
REGIONE CAMPANIA - Giunta Regionale - Seduta del 31 dicembre 2008 - Deliberazione N. 
2100 - Area Generale di Coordinamento N. 20 - Assistenza Sanitaria –  Osservatorio Regionale per la 
promozione della carta dei servizi - Costituzione del comitato tecnico. 
 
PREMESSO 
− CHE il  D Lgs 502/1992 che, all’art. 14 prevede la partecipazione e tutela dei diritti dei cittadini; 
− CHE le Regioni devono utilizzare un sistema di indicatori di qualità dei servizi e delle prestazioni sa-

nitarie individuati dal Ministro della sanità, per la verifica, anche sotto il profilo sociologico, dello stato 
di attuazione dei diritti dei cittadini, per la programmazione regionale, per la definizione degli investi-
menti di risorse umane, tecniche e finanziarie; 

− CHE le Regioni devono promuovere, inoltre, consultazioni con i cittadini e le loro organizzazioni; 
− CHE  il  D.Lgs. 29/1993  all’art. 12  prevede la istituzione,  presso le amministrazioni pubbliche, 

degli Uffici per le Relazioni con il Pubblico (URP) con il compito di provvedere, al servizio all'u-
tenza per i diritti di partecipazione di cui al capo III della legge 7 agosto 1990, n. 241, all'informa-
zione  relativa agli atti e allo stato dei procedimenti, alla ricerca ed analisi finalizzate alla formula-
zione di proposte alla propria amministrazione sugli aspetti organizzativi e logistici del rapporto 
con l'utenza; 

CONSIDERATO 
CHE la Carta dei Servizi Pubblici, introdotta con la Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 
27 Gennaio 1994 e resa vincolante dalla legge 273/95, rappresenta uno strumento fondamentale per ga-
rantire al cittadino la tutela e la partecipazione attiva al processo di miglioramento dell'assistenza, il dirit-
to all'informazione ed il mantenimento degli standard di qualità; 
CHE il DPCM del 1995 vincola le aziende erogatrici di servizi sanitari ad adottare la carta dei servizi; 
CHE lo strumento Carta dei Servizi, rappresenta un significativo cambiamento dalla cultura amministrati-
va a quella aziendale e la capacità di attivare meccanismi di misurazione del servizio e del raggiungi-
mento degli obiettivi prefissati; 
CHE  il Piano Sanitario Nazionale 2006-2008, al capo 4 punto  2, prevede specificamente che la Carta 
dei Servizi ed i contenuti in essa riportati devono costituire un preciso impegno per le Azienda Sanitarie 
nei confronti dei cittadini  e fornire informazioni certe circa l’erogazione quali-quantitativa dei servizi ad 
essi destinati ed affida alle Regioni il compito di prevedere modalità compilative omogenee; 
 
VALUTATO 
Inoltre che, la DGRC n.  880/2006 ha disciplinato il Piano Regionale di Contenimento dei Tempi di Atte-
sa e ha fornito alle AASSLL e alle AAOO le indicazioni operative relative alla predisposizione dei Piani 
Attuativi Aziendali di Contenimento delle Liste di Attesa, in particolare relativamente agli aspetti di preno-
tazione, comunicazione e informazione ai cittadini; 
CHE fino ad oggi sono state adottate iniziative settoriali in materia di monitoraggio della qualità e degli 
standard di funzionamento dei servizi sanitari; 
 
RITENUTO 
CHE è necessario implementare  un’attività di coordinamento regionale per la promozione della Carta 
dei sevizi attraverso l’istituzione dell’ Osservatorio Regionale permanente  per favorire l’adozione di ini-
ziative finalizzate ad orientare e determinare i fattori di qualità, la formulazione degli standard, la raccolta 
ed il monitoraggio delle Carte dei Servizi, lo svolgimento delle attività previste dall’art.14 Dlgs.vo 502/92 
e per il coordinamento e la valutazione delle attività di partecipazione e di tutela di cittadini; 
CHE è necessario supportare l'Osservatorio con la costituzione di un Comitato Regionale di esperti che 
abbia la  funzione di promuovere l’attuazione di specifiche azioni programmate, di individuazione di 
strumenti di qualificazione del sistema carta dei servizi e di sviluppo di un processo informativo, 
all’interno delle iniziative di comunicazione, che porti i contenuti della carta a conoscenza di tutti i sog-
getti interessati, in particolare dei cittadini; 
CHE  il  Comitato debba prevedere  la partecipazione di: 
 -Il Coordinatore dell’Area Assistenza Sanitaria 
- Il Dirigente del Settore Assistenza Ospedaliera 
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- Il Dirigente del Settore Fasce Deboli 
- Il Dirigente del Servizio Qualità dell’ARSAN 
- Due Direttori Generali delle AA.SS.LL. 
- Due referenti delle U.O Qualità e/o URP delle Aziende Sanitarie 
- Il Funzionario regionale  referente URP  dell’Area 20  
- Un   esperto in comunicazione 
 
Che detto Comitato venga integrato da tre rappresentanti di Associazioni di Tutela dei Diritti degli Utenti  
designati di intesa dalle Associazioni maggiormente rappresentative 
Che il Comitato  adotti con successivo atto un proprio regolamento per definire le modalità di funziona-
mento interno, la programmazione dell’attività; 
Di precisare che le attività del Comitato sono rese a titolo gratuito; 
 
Propone e la Giunta in conformità a voti unanimi  
 
      DELIBERA 
 
Per i motivi espressi e che si intendono integralmente riportati 
 
- Di istituire l’Osservatorio Regionale permanente per favorire l’adozione di iniziative finalizzate ad orien-
tare e determinare i fattori di qualità, la formulazione degli standard, la raccolta ed il monitoraggio delle 
Carte dei Servizi, lo svolgimento delle attività previste dall’art.14 Dlgs.vo 502/92 e per il coordinamento e 
la valutazione delle attività di partecipazione e di tutela di cittadini; 
- Di costituire il  Comitato Regionale per la Promozione della Carta dei Servizi  con la funzione di  soste-
nere e promuovere l’attività dell’Osservatorio attraverso l’attuazione di specifiche azioni programmate, 
l’individuazione di strumenti di qualificazione del sistema Carta dei Servizi e di sviluppo di un processo 
informativo, all’interno delle iniziative di comunicazione, che porti i contenuti della carta a conoscenza di 
tutti i soggetti interessati, in particolare dei cittadini; 

L’articolazione del Comitato è la seguente: 

-Il Coordinatore dell’Area Assistenza Sanitaria con funzioni di presidente 
- Il Dirigente del Settore Assistenza Ospedaliera 
- Il Dirigente del Settore Fasce Deboli 
- Il Dirigente del Servizio Qualità dell’ARSAN 
- Due Direttori Generali delle AA.SS.LL. 
- Due referenti delle U.O Qualità e/o URP delle Aziende Sanitarie 
- Il Funzionario regionale  referente URP  dell’Area 20  
- Un  Sociologo esperto in comunicazione 
 
- Di prevedere la partecipazione al Comitato di tre rappresentanti di Associazioni di Tutela dei Diritti degli 
Utenti  designati di intesa dalle Associazioni stesse; 
- Di precisare che le attività del Comitato sono rese a titolo gratuito; 
- Di stabilire che, con successivo atto dirigenziale, si provvederà alla nomina dei componenti del Comita-
to; 
- Di stabilire  che il Comitato  si dia un proprio regolamento per definire le modalità di funzionamento in-
terno, la programmazione dell’attività e i rapporti tra l’Osservatorio stesso  ed i soggetti destinatari; 
- Di trasmettere all’Area Assistenza Sanitaria  per il seguito di competenza e al BURC per la pubblica-
zione 
 

        Il Segretario                                                                                   Il Presidente 
             D’Elia                                                                                          Bassolino 
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