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La Carta dei Servizi € per intenzione del legislatore un documento che stabilisce un “patto”, un
“accordo” fra soggetto erogatore del servizio pubblico e utente basato essenzialmente su:

e indicazione e definizione degli standard e della qualita del servizio

e costruzione degli elementi che strutturano I'offerta dei servizi

o verifica del rispetto degli standard del servizio

e predisposizione di procedure di ascolto e customer satisfaction, di semplice comprensione e
di facile utilizzazione

e coinvolgimento e partecipazione del cittadino-utente alla definizione del progetto.

La Scuola Normale Superiore al momento non ha ancora approvato la carta dei servizi ma questo non
le ha impedito di stringere un “patto” con i propri allievi, le loro famiglie e gli altri stakeholder del
territorio fin dalla sua istituzione.

Nella sua storia, passata e contemporanea, la Scuola ha definito sempre in modo chiaro, nello Statuto
e nei _suoi _principali regolamenti tutti gli elementi essenziali, espressi in termini di diritti e doveri.
Questo complesso di diritti e doveri ha disegnato nel tempo il livello di didattica, ricerca e servizi
offerto alla sua Comunita e da essa stessa realizzato.

Infatti, € attraverso le predette fonti che la Scuola dichiara quali sono gli impegni che intende
assumersi per garantire il percorso formativo d’eccellenza che rappresenta la sua missione e
parimenti, determina quale & I'impegno che I'allievo deve alla Scuola in termini di studio, dedizione e
rispetto delle regole.

Il ruolo dell’allievo alla Scuola non e perdo passivo o finalizzato esclusivamente al rendimento
scolastico, al contrario, gli allievi sono attivi e partecipativi alla vita della comunita.

Gli allievi incidono in maniera proattiva sulla gestione dei servizi attraverso le valutazioni e i costanti
feedback e sono autori e attori di iniziative che, tramite il supporto e il finanziamento della Scuola,
contribuiscono alla vita culturale della comunita della Scuola e del territorio.

Nell’'ultimo anno forte & stato I'impegno profuso dalla Scuola per valorizzare gli elementi di qualita,
gia naturalmente presenti nella Scuola, in un sistema definito e regolamentato che ruotasse intorno
a quello che la Scuola da sempre €, una comunita. La definizione di qualita adottata dalla Scuola nel
sistema di Assicurazione della Qualita e nelle proprie politiche, infatti & cosi riassunto:

“II concetto di qualita & sostanzialmente il prodotto dell’interazione tra i docenti, gli studenti ed il
contesto di apprendimento della Scuola “

La Scuola Normale e anzitutto una comunita, organizzata su numeri limitati, che vive, studia, cresce
insieme. Per questo la vita collegiale degli allievi, specie di quelli del corso ordinario, acquisisce un
rilievo particolare nel percorso formativo, in quanto € anche elemento costruttivo di crescita
personale. Premessa la centralita dell’allievo nella Scuola, i servizi rappresentano un vero e proprio

asset della Scuola perché devono:

O accompagnare lo studente nel suo percorso di studi,
[0 supportarlo nella gestione del quotidiano

O aiutarlo nel suo inserimento lavorativo.
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In questo senso, i servizi della Scuola si riferiscono sia alla dimensione collegiale e di supporto (es.:
mensa, alloggio, lavanderia, spazi ricreativi e sportivi, servizi informatici) sia alla dimensione
formativa degli studenti (es.: tutoraggio, counseling, placement, accoglienza e welcoming, mobilita
internazionale).

Questo complesso di servizi offerti dalla Scuola si spira ad una serie principi fondamentali che sono
alla base della sua progettazione ed erogazione:

e uguaglianza e meritocrazia: tutti possono concorrere per accedere al posto di allievo ordinario o
perfezionando senza essere discriminati da condizioni economiche o sociali o dal risultato
conseguito nel titolo di studio propedeutico all’accesso;

e Continuita e regolarita nel supporto: I'obiettivo € mettere in condizioni I'allievo di superare le
difficolta del quotidiano per favorire la dimensione formativa e/o di ricerca.

e partecipazione di tutti i membri della Comunita: docenti, allievi e personale tecnico amministrativo
partecipano attivamente alla vita della Scuola e per converso la Scuola, grazie a loro, offre servizi
efficienti ed efficaci.

Allo stato attuale all’interno del Sistema di Assicurazione della qualita sono state approvate le politiche
della qualita della Didattica e della Ricerca. Quindi con esse sono stati definiti gli standard qualitativi
e quantitativi che la Scuola intende garantire e si impegna a rispettare, con l'intento di monitorare e
migliorare la qualita del servizio offerto nei contesti della didattica e della ricerca.

Sono in corso di definizione il documento che racchiude le politiche della qualita e gli standard per la
loro assicurazione del settore dei servizi offerti agli allievi e delle attivita di Terza Missione.
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