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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, professionalita pedagogiche

©3 UNIVERSITA!
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Una giornata dedicata alla CORNICE
dentro la quale si manifestano i processi di produzione
dei “servizi alla persona e alla comunita”
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Logo del Blog di ricerca mappeser.com

tissgnelo PROBLEMI POLIS
Politica, Istituzioni

Bisogni Politiche sociali
SERVIZI

Regole

“Lungo la storia dell’Occidente varieranno | rimedi, ma rimamna costante sia l'essenza del dolore,
s1a la volontad di trovare rimedio al dolore™, Emanuele Severino, IL GIOGO, Adelphi, 1989
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la Rete dei temi € organizzata su 6 aree tematiche,

ulteriormente suddivise per argomenti e ulteriori a
1. BISOGNI, DOMANDE, PROBLEMI

2. POLITICHE SOCIALI e dei SERVIZI

rticloazioni tematiche:

3. ORGANIZZAZIONI, PROFESSIONI e FORMAZIONE

4 STORIA, POLITICA ITALIANA e GEOPOLITICA

5 FONTI di INFORMAZIONE

6. AUTORI

Blog di ricerca
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eser.com

1
BISOGNI
DOMANDE
PROBLEMI

2 /
POLITICHE SOCIALle ) —
Dei SERVIZI \-______

3
ORGANIZZAZIONI N _—
Blog PolSer PROFESSIONI e —
ORMAZION
POLITICHE SOCIALI e T
4
DEI SERVIZI STORIA —

POLITICA ITALIANA
GEOPOLITICA

\ -
FONTI di
INFORMAZIONE

AUTORI
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METODO DI LAVORO FORMATIVO

4 Focus Punti chiave Dispensa didattica
nella giornata nelle discussioni successiva
Discussione di gruppo:
Cosa e
un servizio
[ ]
I
. I
Lezione: °
Le politiche sociali e i
“servizi alla persona * i
e alla comunita” ° .
L4 \//
Discussione di gruppo °
Il dizionario
del lavoro educativo ° “Verba volant
e le politiche sociali o . ”
Scripta manent
[ ]
Lezione: °
Uno strumento
delle politiche sociali: ®
Le carte dei servizi

N
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Discussione di gruppo
attorno al tema:

COSAFE’
un “"SERVIZIO ™ ?
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Situazioni operative e alcune parole chiave

COSAE emerse nella discussione:
un “SERVIZIO” ? « laboratorio arti visive

* adulti: disabilita medio gravi

» Sad: servizio assistenza disabili

* Adm: assistenza domiciliare minori

» domanda

* territorio

* équipe

* tavoli

e Comune e Comuni associati

. . * benessere, individui, gruppi
Discussione « bisogni espliciti e implicit

di gruppo . bisognp e desid.eric')

« formazione genitori

« offerta
* “prevenzione” e “promozione”
e comunita
e comunita 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: comunita sociosanitaria disabili
* sostegno alla genitorialita
e comunita 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 comunita"

qualche strategia cognitiva per comprendere la struttura di questi ambienti
sociali, intesi

come politiche,

come organizzazioni,

come luoghi di esercizio delle professionalita)

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

processi di funzionamento; tendenze
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“servizio”, “servizi”: aiuti dalla etimologia

? -
loro estensione
s — ed articolazione

< SERVIZI
\
< SERVIZIO >

“Servare” e : “guardare”, “sorvegliare”,

“custodire”, “osservare con attenzione”
SERVlRE [13 ” [13 ”

conservare”, “mantenere

\/

certamente “schiavo”, ma anche:

latino “che veglia”
SERVUS “che sorveglia”
“Swer”
Radice indoeuropea “osservare ”

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
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SERVIZIO: radici linguistiche

La parola SERVIZIO deriva dal verbo SERVIRE
e dal sostantivo SERVO

Nelle societa 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 e far sentire che il cliente “SI SENTA UN
SIGNORE”

SERVIRE:
Essere utile o indispensabile, giovare

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

Ecco perché diventano cosi centrali nel servizio le RELAZIONI

tra I'operatore del servizio e il “cliente”-"utente”-"ospite”
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IL SETTORE DEI SERVIZI NELLE SOCIETA’ MODERNE

L

con il termine SERVIZI
oggi si intende una realta vasta, composita,
ricca di articolazioni e difformita interne

e SERVIZI PUBBLICI:

- SCUOLA E FORMAZIONE
SANITA’ E ASSISTENZA
POSTE
TRASPORTI
INFRASTRUTTURE

- SERVIZI PRIVATI:

- ALBERGHI
TURISMO E VIAGGI
DISTRIBUZIONE COMMERCIALE
PUBBLICITA’
INFORMAZIONE

¢ 0 0 0

- SERVIZI ALLE PERSONE:
- SVAGO, CULTURA, SPETTACOLO
- BIBLIOTECHE
« ASSICURAZIONI
- CURE DEL CORPO

“.._ + SERVIZI ALLE ORGANIZZAZIONI:
- CONSULENZA DIREZIONALE .-~

il SETTORE DEI SERVIZI SI CARATTERIZZA COME
PRINCIPALE AMBITO DELLE ECONOMIE SVILUPPATE

©3 UNIVERSITA!
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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

v

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”

< DEGLI STUD)

== ONVTIN K
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ELEMENTI
NEI SISTEMI

~ . FAMIGLIA
. CICLO di VITA
- LAVORO
- REDDITO
« CULTURA

* TERRITORIO

UTENTE

IN GIOCO
DI SERVIZIO

SOCIALI
* ISTITUZIONI
* ORGANIZZAZIONI

* PROFESSIONI

OPERATORE

C D

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

Bisogni e
problemi

Istituzioni e
regole

-

Individui e ' ioni
R Organizzazioni
societa
SERVIZIO
Economia e Professioni e
mercato Fasi Setting

storiche professionali

Linea del TEMPO >
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Figura 1.3. | tre livelli sistemici del lavoro di servizio

1 ISTITUZIONI

2 ORGANIZZAZIONI

3 PROFESSIONI

- >
-« >
<« >
PERSONE PROFESSIONISTI
IN STATO DEl SERVIZI
DI BISOGNO

Da: Paolo Ferrario, Politiche sociali e servizi.

Metodi di analisi e regole istituzionali, Carocci Faber, 2014, p. 28

3 UNIVERSITA'
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DI CHE COSA S| PARLA QUANDO S| PARLA Dl:

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

 Sviluppo storico
e Struttura
e |Stituzioni
» Organizzazione
e Funzionamento

» Reti di offerta

BICD

L1 STUT
N A=
< B
GCA
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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




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,

()

©3 UNIVERSITA!

Un approccio semplice per l'informazione e lo studio professionale:

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

Who (Chi)

Where (Dove

When (Quando)

Why (Perché)

What (Cosa)

Tale griglia puo essere affinata e resa piu aderente allo studio professionale delle
Politiche sociali dei servizi
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LE DOMANDE CHIAVE
PER L’ANALISI DELLE POLITICHE
ALLA LUCE DELLA LEGISLAZIONE

QUANDO? | « Contesto storico
» Periodizzazione

CHI? » Quale soggetto istituzionale
» Organi di governo (decisioni)

CHE + Competenze
COSA? * Risorse
 Domanda

+ Offerta, tipi di servizi gestiti

DOVE? + in quale territorio

COME? * Procedure
« Organigrammi

CON CHI? | - con quali collaborazioni
interistituzionali

PERCHE’? | - Culture e motivazioni che
sostengono le scelte

+ Dibattito pubblico
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NEL CORSO DEL TEMPO,
COME CAMBIANO

I SERVIZI ALLA PERSONA E ALLA COMUNITA"?

FI;;I;E-I.-,EMI | = . [[oFrERTAT]

REGOLE OFFERTA

Domanda ‘ _
| .~ | [OFFERTA

Mutamenti continui nelle tre aree
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LAVORO DI SERVIZIO:
PROCESSO CIRCOLARE

ANALISI DEI BISOGNI / DOMANDA

ORGANIZZAZIONE DELL'OFFERTA
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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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Lato della
Domanda

Problemi
Bisogni

Domande

Conoscenze:

PUNTI DI VISTA

PER L"ANALISI PROFESSIONALE” DEI SERVIZI:

lato della DOMANDA e lato della OFFERTA
Politiche sociali

Regole
Istituzioni
Lato della
Offerta
SISTEMA DEI Organizzazioni
SERVIZI Professioni

e formazione di base

e formazione permanente

e riflessivita sulle esperienze

e confronto e “imitazione creativa” delle buone pratiche
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STORIA DEI SERVIZI
e BIOGRAFIE PERSONALI
“Narrare, narrarsi”

Nel lavoro di servizio osservare e riconoscere le relazioni fra:

v

Assetti
istituzionali dei
servizi

Biografie

professionali

A

Fasi di sviluppo
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PERIODI DELLO SVILUPPO DELLE
POLITICHE DEI SERVIZI

BIOGRAFIE INDIVIDUALI
ed ETA’ ANAGRAFICA

1972 - 1977

1978-1986

1986-1991

1990-1997

1997-2001

2001 - 2008

dal 2008
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TRASFORMAZIONI SOCIO-CULTURALI E SALUTE
NUOVE SFIDE/FRONTIERE

PIU’ POPOLAZIONE INCLUSA NELLA SFERA DEI DIRITTI
Mutamenti dei CICLI DI VITA e NUOVI OBIETTIVI EDUCAT IVl in ogni fase

SALUTE: piu forte la SOGGETTIVITA’

CURA/GUARIGIONE: DIMINUZIONE DELLE SOFFERENZE

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

CRESCITA DELLE ASPETTATIVE connesse all QUALITA’ DELL A VITA

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
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SVILUPPO DEL SISTEMA DEI SERVIZ]

FAMIGLIA
MINORI
DISABILITA
PSICHIATRIA
DGMI

| AREA
//,/’/ ; PROBLEMATICA

CoOMN SFECIFICHE
RETI

#f,,afﬂfffﬁ § DI OFFERTA

e ——
— AMZIANI

DEMENZE
Alzhaimear
EI QPOLITICH i

MIAVIGRA ZIONE
PROGRESSIVA ESTENSIONE DELLA

DIFFERENZIAZIONE DOMANDA ED INCLUSIONE D
DEI BISOGNI NUOVE PROBLEMATICHE

&3 UNIVERSITA
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POLITICHE SOCIALI E SERVIZI.
Metodi di analisi e regole istituzionali

di Paolo Ferrario
Carocci Faber, 2015

Politiche sociali
e servizi

Metodi di analisi e regole istituzionali

Paolo Ferrario

:

SERVIZIO SOCIALE

Carocci Faber

Le politiche sociali sono il contesto istituzionale entro il quale agiscono i professionisti dei
“servizi alla persona e alla comunita”: assistenti sociali, educatori e pedagogisti, psicologi,
sociologi.

Questo libro & centrato sulla analisi storica della struttura e delle funzioni di questi sistemi di
offerta ed & pensato come un manuale per la prima formazione e per l'aggiornamento in
servizio.

Esso & strutturato in diciotto monografie che mettono a tema: 1. I'attuale assetto
legislativo e istituzionale; 2. alcuni metodi e concetti per tenere sotto osservazione i
processi di sviluppo; 3. le principali aree operative (famiglie e minori; disabilita; salute
mentale; dipendenze; anziani; demenze; biopolitiche; migrazioni).

1l libro si rivolge agli studenti dei corsi universitari triennali e specialistici, nonché agli operatori
gia attivi nei servizi sociali, socio-educativi, sanitari e socio-sanitari.

La struttura del testo & organizzata anche per costituire la base di partenza per la costruzione
delle tesi di laurea in questi ambiti operativi.

Paolo Ferrario (Como, 1948) svolge un lavoro di ricerca e documentazione in materia di
politiche sociali applicate ai servizi. Ha insegnato alla Scuola Regionale per operatori sociali del
Comune di Milano (1972-1994); alla Facolta di Servizio sociale dell’Universita Ca’ Foscari di
Venezia (1995-2004); all’Universita Bicocca di Milano, nei corso di Laurea Magistrale in Saenze
Pedagogiche e in laboratori didattici al Corso di SerV|Z|o Sociale (2005-2014).

Dopo la pubblicazione di questo libro, prosegue l'attivita di ricerca qualitativa attraverso |I Blog

mappeser.com e un gruppo Facebook.

Z DEGLI STUDI

D
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Indice analitico del libro:

Introduzione

Parte prima

Politiche sociali e servizi alla persona e alla comunita

1 Il concetto di servizio

Introduzione/Pdlis e politica/Le politiche sociali/Le politiche e i servizi/Alle radici della parola
“servizio”/La societa dei servizi/l tre livelli sistemici dei servizi: istituzioni,
organizzazioni, professioni/La distinzione fra prodotti materiali e prodotti immateriali

2 L’assetto istituzionale dei servizi

Introduzione/Le fasi del regionalismo italiano/Il ciclo politico 1997-2001/La legge costituzionale
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LE REGOLE NORMATIVE
E IL GIOCO DEGLI| SCACCHI

OGNI PEZZOE’MOSS0 IN FUNZIONE DEL RUOLO CHE SVOLGE:

» IL REPUQ' MUOVERSI LUNGO QUAL SIASI DIREZIONE, PERCQ' DI UMA SOLA
CASELLA

» LA REGINA PUQ’ MUOVERSI LUNGO QUALSIASI DIREZIONE NEL NUMEROQ DI
CASELLE DESIDERATO

+ LA TORRE PUQ MUOVERSI SOLO LUNGO LE CASELLE ORIZZONTALI E
YERTICALI, MAILUNGO LE DIAGONALI

+ L' ALFIERE PUQ' MUOVERSI PER UN QUALSIASI NUMERO DI CASELLE, PEROD’

SOLO LUNGO LE DIAGONALI. QUINDI PUQ' MUOVERSI S0LO LUNGO LE
CASELLE DI UN UNICO COLORE ESOLO LUNGO LA META' DELLE CASELLE
DELLA SCACCHIERA

+ LA MOSSADEL CAVALLO DESCRIVE UNA “L": DUE CASELLE A SINISTRA,
DESTRA, IN ALTO O INBASSO E POI, DOPO UNA ROTAZIONE DIS0°, UN'ALTRA
CASELLA

+ IL PEDONE PUQ MUOYERSI SOLO DI UNA CASELLA ALLAVOLTA. PEROQ’,
QUANDO E’ NELLA FOSIZIONE INIZALE, PUD' MUOVERSI ANCHE DI DUE
CASELLE
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L'EFFETTO PIU’' IMPORTANTE DELLA RIFORMA COSTITUZIONALE

DEL 2001 (LC N. 3/2001) € UNA DIVERSA DISTRIBUZIONE DELLE COMPETENZE FRA
e STATO

e REGIONI

e ENTI LOCALI

e PREVIDENZA

Pensioni di vecchiaia

infortuni sul lavoro e malattie professionali
Disoccupazione

Assegni familiari

Previdenza complementare

e LIVELLI ESSENZIALI DEI DIRITTI

e SERVIZI SANITARI
medicina di base
assistenza farmaceutica
medicina specialistica
ospedali

e SERVIZI SOCIOSANITARI
servizi per le disabilita
psichiatria

servizi per le famiglie e i minori
servizi per le tossicodipendenze

SERVIZI SOCIALI
e SERVIZI EDUCATIVI
servizi sociali comunali

W
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Tabella 2.1. Periodizzazione analitica dello stato regionale italiano

1946-48
1968-72

1972-78

1979-90

1990-97

1997-2001

2002-06

2008
2012
2014

« Previsione delle Regioni nell’ordinamento dello Stato italiano e rego-
lazione delle Regioni a statuto speciale

« Istituzione delle Regioni a statuto ordinario e primo trasferimento delle
funzioni amministrativo-statali

« Prima fase del regionalismo italiano:
- introduzione delle Regioni a statuto ordinario nell’ordinamento isti-
tuzionale italiano e definizione dei loro compiti (D.P.R. 616/1977)
- riforma sanitaria
- prime grandi leggi sulle aree problematiche

. Seconda fase: politiche legislative regionali di implementazione dei
servizi sanitari e sociali

« Terza fase: riforma e ordinamento dei Comuni
- leggi sul terzo settore (cooperative sociali, volontariato)
- riforma strutturale del ssn e nascita delle AsL
- regole sulle Carte dei servizi

+ Quarta fase:
- riforme Bassanini, che hanno modificato il ruolo delle Regioni in rap-
porto allo Stato e definito il campo operativo dei servizi alla persona e
alla comunita (D.Lgs. 112/1998)
- ulteriore decentramento dei poteri amministrativi e legislativi alle
Regioni secondo il principio del massimo decentramento a costituzio-
ne invariata
« Siapre la quinta fase, con la legge costituzionale 3/2001 di riforma del
Titolo v della Costituzione e conseguente mutamento strutturale dei po-
teri dello Stato, delle Regioni e delle loro relazion interistituzionali

+ Ulteriore progetto (respinto con referendum) di riforma della Costitu-
zione finalizzato a introdurre in ltalia uno Stato federale

« Leggi sul cosiddetto “faderalismo fiscale” (legge 42/2009)
« Obbligo di equilibrio fra entrate e uscite nel bilancio pubblico

« Modifica della struttura giuridica delle Province, istituzione delle citta
metropolitane, incentivi alle unioni intercomunali (legge 56/2014)

« Si awvia il processo di revisione della Costituzione, nella prospettiva del
Senato delle autonomie e del superamento del bicameralismo perfetto

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

e SERVIZI SANITARI
medicina di base
assistenza farmaceutica
medicina specialistica
ospedali

e SERVIZI SOCIOSANITARI
servizi per le disabilita
psichiatria

servizi per le famiglie e i minori
servizi per le tossicodipendenze

Tabella 3.1. Periodizzazione delle politiche sanitarie

N
o

©3 UNIVERSITA!

Approvazione della riforma sul ssn (legge 833/1978)
Leggi regionali attuative
« Prima creazione della rete delle Unita sanitarie locali (ust)

1978-86

1987-91 « Fase “transitoria” orientata alla riduzione del ruolo dei Comuni quali

enti titolari dell’lamministrazione sanitaria locale

» “Riforma della riforma sanitaria” (D.Lgs. 502/1992 e D.Lgs. 517/1993)
« Trasformazione delle usLin Aziende sanitarie locali (Ast)

1992-93

« Specializzazione funzionale dell’offerta attraverso la separazione delle

aziende ospedaliere
« Nomina dei direttori generali

Secondo ciclo delle leggi regionali attuative del ssN
Nuove zonizzazioni e riduzione del numero delle AsL
Riorganizzazione dei servizi

199399

-

Terza “riforma della riforma sanitaria”
Ridefinizione dei rapporti Stato-Regioni

1999-2002

-

« Articolazione dei flussi di spesa nella prospettiva di definire il settore

dei servizi sociosanitari

« Ridefinizione del sistema istituzionale della sanita alla luce della legge

costituzionale 3/2001 di riforma del Titolo v
« Awio dell’introduzione dei Livelli essenziali di assistenza (LEA)

« Nuove regole per le prestazioni sociosanitarie e distribuzione dei costi

tra servizi sanitari (Regioni) e servizi sociali (Comuni)

2002-09 « Pjano sanitario 2003-05

« Tentativo dei governi in carica di ristrutturare la sanita italiana nella

prospettiva del federalismo fiscale
2012 » Legge Balduzzi, finalizzata al governo della spesa

Da: Paolo F [ iti iali izi idi
errario, Politiche sociali e servizi. Metodi di analisi e regole istituzionali, Carocci Faber, 2014, p. 49
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COMUNI

SERVIZI SOCIALI
e SERVIZI EDUCATIVI
servizi sociali comunali

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

Tabella 4.1. Periodi chiave dello sviluppo dei servizi sociali
e sociceducativi

1972-77 « Assetto istituzionale delle Regioni a statuto ordinario e prima fase delle
politiche legislative regionali in base al modello delle leggi quadro
» Servizio sociale nel settore penitenziario (1975)

1978-anni « Seconda fase delle politiche regionali: leggi di riordino del servizi so-
Ottanta ciali, in assenza di una legge quadro, e sviluppo delle reti

1990-97 « Terza fase delle politiche regionali
+ Riforme dei Comuni {1990)
« Riforme delle asL (1992, 1993)
* Legge sulle cooperative sociali (1991)
* Legge sul volontariato associativo (1991)

1997-98 « Quarta fase delle politiche regionali
« Nuovo assetto istituzionale delle Regioni a statuto ordinario sul prind-
pio del massimo decentramento a costituzione invariata (1997, 1998)
« Introduzione nella legislazione del principio di sussidiarieta
¢ Norme sull’lndicatare della situazione economica equivalente (isg;

1998)

2000 « Riforma dei servizi sociali {legge 328/2000)

2001 « Regole sui sistemi di affidamento dei servizi sociali (D.P.C.M. 30 mam
2001}

« Regole sui requisiti minimi per "autorizzazione (D.P.C.M. 308/2001)

« Regole per la trasformazione delle ipaB (D.Lgs. 207/2001)

« Riforma del Titolo v della Costituzione (legge costituzionale 3/2001)¢
terza fase delle politiche regionali

2001- = Quinta fase delle politiche regionali: incremento delle differenze fra
modelli istituzionali
- Processi amministrativi, gestionali e programmatori del servizi sodil
comunali, su impulso delle leggi regionali

2009 * Legge sul federalismo fiscale (legge 42/1999)
2014 « Modalita di determinazione dell’isee (D.P.R. 159/2013)

« Awvio della riforma costituzionale: fine del bicameralismo perfettoe
Senato delle Regioni
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Le connessioni fra Comuni e Asl e soggetti di terzo settore

ESTERNALIZZAZIONE
(ingl. Outsourcing)

AFFIDAMENTO A SOGGETTIESTERNI
DELLA ORGANIZZAZIONE DI SINGOLE FUNZIONI
Q DI INTERI CICLI DI PRODUZIONE DI UNA ATTIVITA'.

RISPONDE AD ESIGENZE DI:

* CONTENIMENTO DEI COSTI

» USO PIU’ RAZIONALE DELLE RISORSE
* FLESSIBEILITA’ ORGANIZZATIVA

ALCUNE TIPOLOGIE:

» ISTITUZIONE DI UNA STRUTTURA AUTONOMA E DISTINTA
DALL’ENTE, MA CHE RIMANE FORMALNMENTE PUBBLICA
(AZIENDA, ISTITUZIONE, ENTE AUTONOMO

+ ISTITUZIONE AUTONOMA, MA APERTA ALLA PARTECIPAZONE
DI PARTNERS PRIVATI

+ SOSTEGNO FINANZIARIO PER LO SVOLGIMENTO DA PARTE DI
UN SOGGETTO PRIVATO DI UNA ATTIVITA’ © FUNZIONE DI
PUBBLICO INTERESSE
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APPALTI

APPALTO:

CONTRATTO CHE HA PER OGGETTO
* LACOSTRUZIONE DI UN'OPERA
 LO SVOLGIMENTO DI UN SERVIZIO

MODI PER SCEGLIERE IL CONTRAENTE
NELLE PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI:

« APPALTO CONCORSO

— L'APPALTATORE PRESENTA UNA
OFFERTA ECONOMICA E UN PROGETTO

« ASTA PUBBLICA

— GARA CUI SONO AMMESSI COLORO CHE
HANNO | REQUISITI PER PARTECIPARVI

« LICITAZIONE PRIVATA

— GARA CHE AVVIENE TRA COLORO CHE LA
PUBBLICA AMMINISTRAZIONE HA
INVITATO A PARTECIPARE IN RAPPORTO
Al 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’

SISTSER
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Definizione generale:

L’ ACCREDITAMENTO e

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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STRUMENT! PER LA GESTIONE:
LE DIFFERENZE FRA
APPALTO E ACCREDITAMENTO

SERVIZI
@

PUBBLICO

v

OBIETTIVI

QUANTITA e
QUALITA’ del
SERVIZIO

CAPITOLATO
CONTRATTUALE
|

PROCEDURE di
AGGIUDICAZIONE

|
‘ APPLICAZIONE del

‘ APPALTO di

CONTRATTO

//\
ENTE
GESTORE

/\REQUISITI
@ NI

REQUISITI
AMNALITICI

‘ ACCREDITAMENTO

ENTE
PUBBLICO
v

" RICERCA DI PUNTI DI INCONTRO

FRA DOMANDA ED OFFERTA
SULLA BASEdi
REQUISITI ORGANIT 7ATIV]
STABILITIA LIWVELLO STATALE
E REGIONALE

— ente "
GESTORE

&3 UNIVERSITA




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,
XK=

BICOGEA

Discussione di gruppo:
Il dizionario

del lavoro educativo

e le politiche sociall

Dizionario
del lavoro
educativo

Diretto da Walter Brandani e Sergio Tramma

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

Esempi

Servizi educativi OFFERTA
Accanimento educativo
Documentazione

Advocacy BISOGNI / DOMANDA
Benessere /PROBLEMI

Famiglie

Discussione Burnout PROFESSIONI

: Osservazione
di gruppo Progetto educativo

Capitale umano e sociale | MUTAMENTI SOCIALI E
Comunita CULTURALI
Cultura
Cittadinanza ISTITUZIONI

Welfare State

Pubblico, privato terzo
settore
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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
Un esempio € nel libro:

Elisabetta Biffi

LE SCRITTURE

PROFESSIONALI
DEL LAVORO
EDUCATIVO

Educare alla Responsabilita
per Includere in una Cittadinanza Attwa

FrancoAngeli
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La Carta dei servizi mette in atti processi di
SCRITTURA ISTITUZIONALE

Alcuni €SEeMpPI  (se seionline 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 del'Ospedale San Raffaele, Istit uto di Ricovero e Cura, maqgio 2015

* CARTA DEI SERVIZI DELLA RSA -residenza sanitaria as sistenziale, Fondazione Bellaria, Appiano Gentile (C  omo)
« CARTA DEI SERVIZI della Societd 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 sul’argomento, rimando a:
LE POLITICHE SOCIALI PER LO SVILUPPO DELLA QUALITA’

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

Pagg. 13-83

Indice
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Culture organizzative sulla qualita dei servizi soci o-sanitari

3.1 La qualita del servizio

3.2  Amministrazione dei servizi, esternalizzazione e accreditamento
3.3 Il contributo teorico-pratico di Richard Normann
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PERCHE' NEI SERVIZI S| ACCRESCE
LA TENDENZA ALLA COMUNICAZIONE
INTERNA ed ESTERNA ?

La questione pud essere vista

/\

SUL LATO SUL LATO
DELLA DOMANDA DELL'OFFERTA
SITUAZIONI PROBLEMATICHE OFFERTA
— OFFERTA
N " | poMANDA || e
_ OFFERTA

* ARRICCHIMENTQ DEI
BISOGNI

*» ACCRESCIMENTO
DELLE

ASPETTATIVE
= SOVRAPPOQSIZIONE DEI

BISOGNI I DOMANDE

» TENDENZA ALLA
“PERSONALIZZAZIONE”

= DIFFERENZIAZIONE DELLE
-TIPOLOGIE OFFERTA
-CULTURE ORGANIZZATIVE
- CULTURE PROFESSIONALI

- CULTURE AMMINISTRATIVE

» MAGGIORE COMFLESSITA’ DELLE
REGOLE FINANZIARIE
GESTIONALI
E PROGRAMMATORIE

= CONCORRENZA AMMINISTRATA
FRA GLIENTI ed ORGANIZZAZIONI
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CARTA DEI SERVIZI

DOCUMENTO DI TRASPARENZA
RIVOLTO Al CITTADINI / UTENTI
DA UN ENTE PUBBLICO o PRIVATO
CON IL QUALE ESSO:

- ESPLICITA | SUOI ORIENTAMENTI

- DICHIARA QUALI SONO LE PRESTAZIONI CHE SI
IMPEGNA AD EROGARE

- COME INTENDE OPERARE IN CASO DI MANCATO
RISPETTO DELLE PRESTAZIONI PROMESSE

TALE DOCUMENTO HA NOTEVOLI IMPLICAZIONI
SULLE ORGANIZZAZ|ONI,

IN QUANTO ORIENTA IL FORNITORE A METTERE AL
CENTRO LE ESIGENZE DELL’
UTENTE/OSPITE/CLIENTE

&3 UNIVERSITA
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LE POLITICHE DELLA CARTA DEI SERVIZ]

FASI

AZIONI

PREPARAZIONE
1992-1993

REGOLE QUADRO
1994

REGOLE DI
SETTORE

1995

SPERIMENTAZIONI
E REALIZZAZIONI

1989 6 -

APPLICAZIONE
DIFFUSA

2000-

ricerca internazionale: Carta di servizi pubblici
= Inghilterra
+ Francia
= Belgio
Carta europea
contesto: rinnovamento della pubblica amministrazione

Direttiva: Principi dell'erogazione dei servizi pubblici
* PRINCIPI

« STRUWENTI
= TUTELA

SCHEMA GENERALE CARTA SERVIZI SANITA

= QUADRI DI RIFERIMENTO
= INDICAZIONI METQDOLOGICHE
LINEE GUIDA SANITA'

« ALTRI SCHEMI DISETTORE: SCUOLA, PREVIDENZA,

ELETTRICITA', GAS, FOSTE

MOMNITORAGGIO PRESSO IL MINISTERO SAMNITA
RICERCHE

* SAGG! DI DOCUMENTAZIONE SULLE ESFERIEMNZE

* FORMAZIOME SULL' ARGOMEMNTO

+ RIFORMA DEISERVIZI SOCIALI ED ESTEMSIONE

PRESSO I COMUNIED | SOGGETTI DEL TERZO SETTORE

* SUOAGGANCIO ALLACCREDTAMENTO SOCIALE

Par una analisi delle politiche legislative nel guadro della pubblica amministraziona:
Paola Ferrario: Le politiche par lo sviluppo della qualita,
inFerratio P, Bianchi M., Qluaia L, La gualits nel servizi socio-sanitad, Carocci Faber, 2002, p. 13-81

&3 UNIVERSITA
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LA CARTA DEIl SERVIZI SOCIALI
NELLA LEGGE 328/ 2000 (art. 13)

+ ADOZIONE DIUNO “SCHEMA DI RIFERIMENTO”

<  OGNI ENTE ERQGATORE “ADOTTA UNA CARTA DEI SERVIZI
SOCIALI" e ne da “ADEGUATA PUBBLICITA’ AGLI UTENTI”

+ NELLA CARTA SONQ DEFINITI:

— I CRITERI PER L' ACCESS0 Al SERvVIZI
- LELORD MoDALITA DI FUNZIONAMENTO

— LE CONDIZIONI PER FACILITARNE LE VALUTAZIONI pA PARTE DEGLI
UTENTI E DEl SOGGETTI CHE RAPPRESENTANG | LORO DIRITTI

— LE PROCEDURE PER ASSICURARE LA TUTELA DEGLI UTENTI

+ LA CARTA DEI SERYIZ|I PREVEDE PER GLI UTENTI LA
“POSSIEILITA’ DI ATTIVARE RICORSI” NEI CONFRONTI DEI
RESPONSABILI PREPOSTI ALLA GESTIONE DEI SERVIZI

«+ L'ADOZIONE DELLA CARTADEI SERVIZI COSTITUISCE
"REGQIUISITO NECESSARIO Al FINI DELL'ACCREDITAMENTO

&3 UNIVERSITA




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,

()

©3 UNIVERSITA!

UN PREZIOSO INDIZIO METODOLOGICO
INCONTRATO NELLA LEGISLAZIONE

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

standard di qualita.

Fattori di qualita di un servizio sono gli aspetti rilevanti per la percezione delle qualita del servizio da parte dell'utente
che fa l'esperienza concreta di quel servizio. | fattori possono essere aspetti oggettivi (qualitativi o quantitativi), o
soggettivi, rilevabili cioe solo attraverso la raccolta della percezione dell'utenza.

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

appunto "indicativo" di un fattore di qualita.

Uno standard di qualitd ¢ un valore atteso per un certo indicatore: gli standard a

loro volta si suddividono tra standard generali e standard specifici.

Gli standard generali rappresentano obiettivi' di qualita 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 puo verificarne direttamente il rispetto, e sono espressi in genere da una soglia massima o

minima relativa ai valori che l'indicatore pud 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

metodologia: le carte devono individuare gli standa rd delle prestazioni di
servizio a partire dalla identificazione dei fattor i di qualita del servizio e dei
rispettivi indicatori.

Devono inoltre dotarsi di un sistema di controllo ¢ he permetta di rilevare
gli eventuali scostamenti tra gli obiettivi program mati e quelli realizzati

« FATTORI DI QUALITA’

ASPETTI RILEVANTI PER LA PERCEZIONE DELLA QUALITA' D EL SERVIZIO DA
PARTE DELL'UTENTE (es. tempestivita, accessibilita, = semplicita 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
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FATTORI OSSERVABILI E INDICATORI

ELEMENTO CHE AIUTA A
FATTORE RENDERE OSSERVABILE E
MISURABILE UN FENOMENO
O UN EVENTO DELLA REALTA’

E’ UN FATTORE VALIDATO E

INDICATORE PERTINENTE
CIOE’ E’ IDONEO A MISURARE

INDICATORE:

CARATTERISTICA QUALITATIVA (PARAGONABILE)
O QUANTITATIVA (MISURABILE)

DI UN OGGETTO O DI UN FENOMENO

CHE SU QUESTI CONSENTE

DI COSTRUIRE IPOTESI e DI DARE GIUDIZI

&3 UNIVERSITA
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CARTE DE] SERVIZI: INDICAZIONI DI METODO

FASE DEL
PROCESSO
ORGANIZZATIVO

FATIORE DI
QuAlITA”

INDICATORY DI
QuUALITA”

STANDARD DN
QuAlL ITA”

AcCcesso a un
servazio santano

Semplicita di
prenotazione i una
visata

E=istenza di un centio
telefonico di
prenstazzone

Numero di U=l con
centro telefonico di
premtazone = 20%
del totale Usl nelia
regwne {(standard
generale)

AcCcesso a un
servazio santano

Tempestivita per
prenolare una visika

Tempo tra ka
prenatazone e la visita
{im gomia)

Massamo> numen di
giemi per olienerns ursa
visita = 10 (standand
specifico)

Igiene Ei_l:i:lierlde
di una stnuthura

Decomno e _|;uizia
delle stanze e degh
Spazi ComnEsl

Fra]umza“l;leyi
interventi di pulizia

1 wolta al gomo
camere da letto

2 volte al giomo sala
da pranzo

2 volte alfanno
saniicazione

Alimentazione m
ura sinuthera
resden ziale

Sernvizio
lavandersa in ua
strutiura

resden ziale

Memi personalizzato

Offerta del servzio
lavandena

Personalzzazone del
menia su nchiesta

Tempo di momo del
capi laval

Controllo n™ capi
consegnall e n* capi
restituiti

Personalzzazione del
mend per chi o
de=idera previa
cormumicazione ento le
oe 10am

Ri=spetito del capitolato

Comspondenza ra
entrata e uscita

Decomn della
PErS0Na in usa
strutiura
resden ziale
Presenza del
familare in wa
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Forse si puo riconoscere I'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

e “CONTRATTO CON L'UTENZA
DIRETTA ED INDIRETTA"

= RICOGNIZIONE CONTINUA SUL SISTEMA DI
EROGAZIONE DEL SERVIZIO

E SVILUPPO ORGANIZZATIVO PER

IL MIGLIORAMENTO CONTINUO

e RICONOSCIMENTO E VALORIZZAZIONE DEGLI
ORIENTAMENTI CULTURALI
DELL'ORGANIZZAZIONE
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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 Al 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 Al PROCESSI ATTUATIVI DELLA LEGGE
328/2000

— PRODOTTE DA COOPERATIVE SOCIALI O ALTRI SOGGETTI PRIVATI
— PRODOTTE DA COMUNI
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COSA COMUNICARE DEL
PROPRIO SERVIZIO ?

LE REGOLE NORMATIVE SUGGERISCONO VARI SPUNTI

SUGLI ELEMENTI DA PRENDERE IN CONSIDERAZIONE:

- LACCESSO

- LACCOGLIENZA

- LA PRESA IN CARICO

- LE ATTIVITA’

» IL FUNZIONAMENTO

» LE DIMISSIONI
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PRODOTTI/ OFFERTA

ORGANIZZAZIONI DI SERVIZI
PRODOTTI ED IMMAGINE

OFFERTA ALTA

IMMAGINE BASSA

OFFERTA ALTA

IMMAGINE ALTA

OFFERTA BASSA

IMMAGINE BASSA

OFFERTA BASSA

UMMAGINE ALTA

IMMAGINE del SERVIZIO

A
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