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- PREMESSA

La Carta dei Servizi della Anchise Cooperativa Sociale & stata realizzata in ottemperanza alle vigenti
disposizioni di legge, stabilisce i criteri e le procedure atte a garantire il godimento dei diritti della persona,
costituzionalmente tutelati, alla salute, all’assistenza, all’educazione, alla corretta applicazione degli standard
inerenti I'autorizzazione, I’esercizio e l'accreditamento dei Servizi socio assistenziali e fissa i requisiti minimi

generali e specifici di autorizzazione all’esercizio di attivitd socio assistenziali ed educative stesse.

VALIDITA’

Poiché il servizio offerto dalla Anchise Cooperativa Sociale & sottoposto a continua revisione, questa

Carta potrebbe richiedere nel tempo qualche lieve modifica.

STORIA DELLA SOCIETA

La Anchise Cooperativa Sociale ¢ stata costituita nel 1983 ed ha svolto ininterrottamente dal 1996
anno di iscrizione presso il Registro delle Imprese della Camera di Commercio di Enna, la propria attivitd di
Assistenza Domiciliare per Enti pubblici e privati, Assistenza Domiciliare Integrata, Assistenza per

Disabilita Gravissime, Home Care, sino ai giorni nostri.

I

La nuova compagine -direzionale subentra nel maggio det 2016. Nel corso di quest’an{m le attivita
sono aumentate e per il prossimo anno sono previste ulteriori iniziative mirate ad un incremento di servizi e
relativo personale. La Anchise Cooperativa Sociale, priva di scopo di lucro, opera nel settore sociale e dei
servizi, con 1’obiettivo principale di costituire un supporto valido per le persone bisognose di un supporto

socio — assistenziale e di assicurare occupazione lavorativa.

Nella pagina seguente sono specificati i settori nei quali la Anchise Cooperativa Sociale intende

incrementare principalmente i propri le proprie attivita.
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s Servizi socio — sanitari — assistenziali ed educativi;
s Assistenza e cura degli anziani a domicilio e presso RSA, Case di riposo efc;

» Assistenza ai portatori di handicap fisici, psichici, sensoriali;

Attualmente la Anchise Cooperativa Sociale presta il proprio Servizio di Assistenza Domiciliare
(SAD), Assistenza Domiciliare Integrata (ADI), Assistenza per Disabilita Gravissime, Home Care, per

conto del Comune di Enna,

Dali aziendali:

ANCHISE Cooperativa Sociale

Sede Legale: Contrada Mugavero snc — 94100 Enna
Tel/fax. 0935647419

Email: coop.anchise@virgilio.it

PEC mail: coop.anchise@pec.it

Politica Aziendale

La Anchise Cooperativa Sociale con la costituzione della nuova compagine sociale, si & impegnata
nella corretta gestione della propria attivitd, nel desiderio di operare con la massima capacita professionale
applicabile, nel pieno rispetto delle giuste aspettative dell’Utente al quale & rivoita la prestazione. Le sue
richieste non devono essere solo soddisfatte, ma anche sorrette da una gestione aziendale che ne garantisca la

piena comprensione ¢ il costante rispetto.

¢

La Anchise Cooperafiva Sociale si & proposta come obiettivo principale quello di innalzare sempre
pii i livelli di Qualita di tutto il sistema impresa, improntato al miglioramento del servizio finale per fare in

modo che la Qualita Attesa dall’Utente si avvicini sempre pill alla Qualita Percepita.

Posta di fronte ad un mercato fortemente concorrenziale, I'Anchise Cooperativa Sociale ha
individuato nel totale orientamento all’Utente e relativa Soddisfazione, alla serietd professionale e alla tutela
della Sicurezza e salute degli Operatori, la strategia vincente per consolidare la propria attivitd lavorativa

perseguendo la soddisfazione dei propri clienti attraverso il miglioramento continuo dei propri processi.

*
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Per assolvere a questo impegno, ha realizzato un “Sistema di Gestione Integrato per la Qualita,
Ambiente e Sicurezza” (SGI) secondo il modello descritto daile norme internazionali UNI EN ISO
0001:2015. 11 fine uitimo del SGI & quindi quello di-assicurare la salute ¢ la sicurezza degli Operatori
mantenere un modello qualitativo dei suoi servizi costante nel tempo, adeguato alle necessita di servizio ed
alle richieste dell’Utente ed alla applicazione di procedure previste nei relativi Manuali. La Anchise
Cooperativa Sociale ha gia richiesto, allo stesso Organismo di Certificazione il rilascio delle altre tre

Certificazioni (UNI EN ISO 14001:2008, BS OHSAS 18001, SA 8000).

Questo proposito € tradotto nei seguenti impegni:
« Integrare gli aspetti del rispetto della Qualita offerta ¢ della Sicurezza per gli Operatori;
e  Rispettare tutti i requisiti qualitativi dei propri servizi specificati e predefiniti;

e  Operare nel rispetto di tutte le Leggi, regolamenti e delle normative applicabili ai processi e servizi della

Cooperativa nonché a quelli relativi alla tutela dei lavoratori;

« Dotarsi di un’organizzazione flessibile e fortemente orientata alla gestione dei processi in un'ottica di

Qualita totale sia esterna che interna e della Sicurezza;

e Tutelare la Sicurezza e le capacity professionali degli Operatori programmando esercitazioni pratiche

per la pronta applicazione delle azioni da adottare in caso di emergenza,

«  Condurre programmi di formazione ¢ sensibilizzazione per tutto il personale sugli impegni qualitativi, di
Sicurezza e salute sul lavoro, affinché ogni Operatore comprenda le proprie responsabilitd e ne tenga

conto nello svolgimento dell’attivita lavorativa; o

« Coinvolgere ¢ informare il proprio personale sugli aspetti delle proprie attivita e sugli obiettivi di
miglioramento, sviluppando ¢ mantenendo rapporti aperti e collaborativi con le autorita locali ¢ con tutte

le parti interessate;
« Assicurare e sviluppare comunicazioni efficaci con tutto il personale;

« [Effettuare verifiche, ispezioni e audit atti a identificare e a prevenire gventuali situazioni di ron

conformitd con i requisiti del sistema di gestione;
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o Individuare e perseguire obiettivi di innovazione e miglioramento continuo della Qualitd, delle
prestazioni ambientali e di Salute & Sicurezza, misurarne i progressi ¢ comunicare i risultati, garantendo
allo stesso tempo la soddisfazione degli Utenti e di tutte le altre parti interessate (dipendenti, autorita,

enti di controllo, etc.);

s Sottoporre a periodico riesame la Politica e I’applicazione del Sistema di Gestione Integrato per

valutarne la correttezza ¢ I’efficacia, nell’ottica del miglioramento continuo;
e  Sviluppare e migliorare costantemente la propria gestione, sulla base delle norme vigenti;

» Attenzione e prevenzione verso la tutela della salute ¢ delle malattie professionali nonché nei confronti

della Sicurezza dei propri Operatori e collaboratori.

La presente € comunicata a tutte le persone che lavorano per la Anchise Cooperativa Sociale o per

conto di essa. Essa ¢ disponibile al pubblico e a chiunque ne faccia richiesta.

Ogni anno, in occasione del Riesame della Direzione, vengono definiti gli obiettivi per 'anno
successivo, che sono comunicati al personale. La Direzione ha la responsabilitd, in collaborazione con il
Responsabile Sistema di Gestione Integrato, di assicurare che la Politica per la Qualitd e Sicurezza sia

compresa, attuata e sostenuta a tutti i livelli dell’organizzazione aziendale.

La presente politica & presente anche presso le strutture operative e direzionali in cui Anchise

Cooperativa Sociale presta il servizio.

Principi fondamentali

L'erogazione dei servizi viene effettuata nel pieno rispetto dei principi di seguito elencati:
Uguaglianza

Questo principio trova il suo fondamento nell'art. 3 della Costituzione. L'azione del servizio pubblico deve
essere ispirata al principio di uguaglianza dei diritti degli utenti: le regole che riguardano i rapporti tra utente
e servizi pubblici nonché l'accesso agli stessi devono essere uguali per tutti. Nessuna distinzione dunque pud
essere corhpiuta per motivi riguardanti sesso, razza, lingua, religione, opinioni politiche, condizioni
socioeconomiche. Va garantita la parita di trattamento, a parita di condizioni del sérvizio prestato, sia fra le
diverse aree geografiche di utenza, anche quando queste non siano agevolmente raggiungibili, sia fra le

diverse categorie o fasce di utenti.
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Continuita

Nel contesto di un servizio pubblico volto alla promozione e tutela della salute e del supporto in genere alle
persona bisognose di assistenza, questo principio ha valenza prioritaria. Il servizio deve essere regolare e

continuo, le eventuali interruzioni devono essere regolate espressamente dalla legge e rientrare negli aspetti

organizzativi del servizio.

Imparzialita

I soggetti erogatori di servizi pubblici devono agire in modo obiettivo, giusto ed imparziale. E' un indirizzo
comportamentale cui devono attenersi medici, operatori sanitari, personale amministrativo. Tale principio &
una specificazione del principio di uguaglianza ed ha la fondamentale finalitd di evitare atteggiamenti di

parzialita ed ingiustizia e trattamenti non obiettivi nei confronti degli utenti.
Efficienza - Efficacia

L'erogazione dei servizi pubblici deve essere effettuata in modo idoneo a garantire il raggiungimento
degli obiettivi di efficienza ed efficacia. Il soggetto erogatore adotta le misure idonee al raggiungimento di
tali obietiivi ed elabora piani per il miglioramento della qualitd del servizio. La Carta dei Servizi Pubblici
Sanitari costituisce lo strumento concreto di attuazione di detti principi nonché il segnale di quella maturata

riforma culturale di cui la stessa Carta & implicitamente garante.

Diritto di scelta

Il diritto di scelta rientra in quello piit ampio della libertd personale e della libera circolazione del
cittadino. Ove & consentito dalla normativa regolatrice del settore, I'Utente ha diritto di scegliere tra i soggetti

che erogano il servizio. e
Partecipazione

La partecipazione del cittadino alla prestazione del servizio pubblico deve essere sempre garantita sia al
fine di tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio, sia allo scopo di favorire la collaborazione con
il soggetto erogatore. L'Utente ha diritto di accesso alle informazioni che lo riguardano; pud presentare
reclami ed istanze, produrre memorie e documenti; svolgere osservazioni; formulare suggerimenti per il

miglioramento del servizio.
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MISSIONE DEL SERVIZIO, SCOPI E VALORI

La carta dei Servizi della Anchise Cooperativa Sociale & rivolta alle persone bisognose di assistenza.
1 servizi offerti sono tesi a miglidrare la Qualita della loro vita favorendone il benessere psico-fisico,

I’integrazione sociale.

Al centro dei nostri interventi ¢’¢ il rispetto per la persona, la sua liberta, dignita e autodeterminazione.
La nostra impostazione di lavoro si basa su interventi socio assistenziali: la nostra attenzione & rivolta
all’individuo, ma anche al suo contesto familiare, al gruppo della comunita intesa come una grande risorsa

terapeutica, al territorio e alle istituzioni.

Ia Anchise Cooperativa Sociale ha inoltre la possibilita di mettere a disposizione dell’Utente delle
figure professionali specializzate. Gli Operatori rivolgono la loro aftivita verso gli anziani, le persone
disabili, ma anche in stretta collaborazione con i loro familiari (conviventi) e i parenti, i quali costituiscono
anche una risorsa per il servizio SAD. Gli assistenti familiari possono essere destinatari del Servizio per

eventuali azioni di tutoring, di verifica e di controllo da parte degli operatori SAD.

Gli Operatari sono le figure professionali che realizzano concretamente il Piano di Assistenza
Individualizzato (PAI) a favore delle persone assistite dal SAD. L’Ausiliario risponde del proprio operato
anche per ’aspetto tecnico, cioé per tutto quanto riguarda 1’attuazione, il monitoraggio e la verifica del PAL e
si raccorda con I’Assistente Sociale del Comune. Essendo la figura a pitt diretto contatto con l'utente,

1’ Ausiliario & in grado di rilevare ogni variazione del bisogno assistenziale.

La Anchise Cooperativa Sociale esegue il servizio di assistenza domiciliare mediante ’erogazione di
prestazioﬂi tra quelle di seguito elencate, per anziani, per un totale di ore settimanali distribuite secondo le

necessita di ciascun anziano, rilevate dalle schede PAI come di seguito rappresentato.




‘@4 LR 4
Cooperativa Sociale
tipologia A:

attivitd domestiche ordinarie e per il governo della casa:

e riordino e pulizia della casa, intesa come ambienti di utilizzo quotidiano dell'utente (camera da

letto, bagno e cucina);
« cambio, lavaggio e stiratura della biancheria e del vestiario;
e acquisto generi alimentari controllo delle giuste scorte;
» pulizia stoviglie;
¢ interventi di relazione e socializzazione;
« stimolazione e promozione di rapporti parentali, amicali e di vicinato;
« supporto per I'inserimento in attivita di socializzazione o aggregazione nel territorio;
e aiuto sociale e sostegno alla mobilita:

e accompagnamento dell'anziano, qualora se ne presenti la necessitd o in assenza dei familiari,

presso presidi sanitari, Medico Medicina Generale, farmacia, negozi, uffici pubblici;

e aiuto nel disbrigo di commissioni o pratiche varie (es. presentazione domanda per il

riconoscimento dell'invalidita civile etc.)

tipologia B:
attivita di assistenza diretta alla persona:
¢ aiuto per I'alzata e/o messa a letto;
¢ aiuto nella vestizione; |
« assistenza per I'igiene e cura personale (bagno, toilette, cura dell’aspetto, ecc..);
e aiuto nella preparazione e assunzione dei pasti;
e aiuto per una corretta deambulazione e nel movimento di arti invalidi;
e accorgimenti per una corretta posizione degli arti in condizione di riposo;-

« mobilizzazione della persona allettata ed utilizzo di ausili e protesi;
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e aiuto nell’'utilizzo di ausili tecnici e sanitari;

« interventi igienico-sanitari di semplice attuazione e sotto il controllo medico:
e controllo e assistenza nell’assunzione farmaci prescritti dal medico curante;

« prevenzione delle piaghe da decubito.

Tali prestazioni sono meglio specificate nei PAI di ciascun anziano, elaborati dall’Assistente
Sociale di questo Ente in collaborazione con T'Assistente sociale dell’Ente Assistenziale scelto

esegue ogni altro compito richiesto dalle professionalita superiori che rientri nella sua competenza.
I1 servizio & pensato come un sistema composto da tre componenti:

e all’Utente deve essere assicurato un intervento tempestivo;

o all’Utente deve essere garantito il rispetto della sua persona;

e all’Utente deve essere garantita facilita di accesso al Servizio.

Quindi la Anchise Cooperativa Sociale si prefigge di raggiungere determinati obiettivi, quali:
o la soddisfazione dell’Utente assistito;
e |’efficacia dell’organizzazione;
e il miglioramento continuo del servizio offerto.

In generale I'obiettivo della Anchise Cooperativa Sociale & quello di diventare interlocutore
privilegiato delle famiglie e degli Enti che sono interessati al mondo del disagio sociale e dell’assistenza,

assicurando la soddisfaziope di esigenze ed aspettative di Utenti, Committenti e Territorio.

10
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DIRITTI DEGLI UTENTI

L’Utente ¢ soggetto e non destmatarlo del proprio progetto terapeutico, che contribuisce a definire,
accetta e condivide. Tutti gli interventi hanno come protagonista I’Utente visto come persona, da una parte
con le sue difficolta, e dall’altra con le sue capacita residue che vanno riconosciute e valorizzate. In qualita di
soggetto attivo, egli viene informato sui servizi erogati, partecipando attivamente al suo stesso progetto di

assistenza e supporto.

DIRITTI DELLE FAMIGLIE

La famiglia ha diritto di essere informata su tutto quanto concerne la cura e i programmi del progetto

socio assistenziale del loro familiare. La famiglia ha diritto di conoscere e ricevere le dovute informazioni,
attraverso anche degli incontri mirati, relative alla malattia del proprio familiare € alla sua evoluzione. La
famiglia come I’Utente, & soggetta attiva nella realizzazione del progetto socio assistenziale, deve essere
consenziente, condividere e contribuire anch’essa alla sua realizzazione. Anche nella famiglia esistono
risorse e conoscenze che vanno riconosciute, valorizzate € messe in opera nel programma e nella
realizzazione degli obiettivi. Alla famiglia deve essere data la possibilitd di fortificare la propria capacita di
saper gestire 1'Utente anche nei momenti piu difficili, mediante un eventuale supporto diretto nel carico

emozionale.

INDICATORI E STANDARD DI QUALITA’

La buona riuscita del progetto socio assistenziale & determinata dall’integrazione, dalla condivisione,

P

dalla partecipazione e dal continuo coinvolgimento di tutte le parti in causa, gli Utenti e le loro famiglie. La
Qualita dei servizi offerti rappresenta un obiettivo fondamentale per mantenere e migliorare la soddisfazione
dei nostri clienti: Utenti, famiglie. La Anchise Cooperativa Sociale effettua un monitoraggio delle varie
attivita per.determinare il livello di prestazioni erogato. Vengono di seguito indicati gli indicatori per

garantire un livello prestazionale adeguato, cosi come qui di seguito rappresentato.

11
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Qualita organizzativa

ARt

DIMENSIONE

INDICATORE

STANDARD

Accesso

esperienza

Il perscnale che accede ai servizi
socio-assistenziale deve essere
esperto nel campo e deve aver
frequentato i corsi specifici.

orari

Il Coordinatore del Servizio deve
rispettare quanto previsto nel
programma di interventi stabilito
¢ organizzare e predisporre la
turnistica del personale.

Calendario

Deve  essere  prevista la
registrazione di eventuali assenze

e sostituzioni.

Comunicazione

Informazione

E garantita tramite un processo di
comunicazione telefonica;

Soddisfazione del cliente

Informazioni di ritorno del cliente

Deve essere monitorata
costantemente la customer
satisfaction tramite  diversi

metodi come ad esempio la
somministrazione di  appositi
questionari.

12
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Qualita Igienico — Sanitaria e Sicurezza

DIMENSIONE . INDICATORE STANDARD

L’ Anchise Cooperativa Sociale
garantisce la formazione continua
in termini di Sicurezza e salute
degli Operatori.

Requisiti Professionali - Qualificazione del personale

Gli Operatori sono sottoposti a

Prevenzione Prevenzione malattie . . .
periodiche visite mediche.

Devono essere organizzate
periodicamente esercitazioni e
Sicurezza Piani di emergenza simulazioni d’emergenze per
verificare il comportamento del
personale.

Tutti i controlli sulle prestazioni effettuate sono svolti periodicamente tramite apposite Schede di
Valutazione opportunamente compilate dal Responsabile Controllo di Qualitd accertando eventuali
segnalazioni e/o “Non Conformitd™ presenti predisponendone le soluzioni e portandole a conoscenza della

Direzione.

Il Responsabile Controllo di Qualitd nello stesso tempo, redigera apposita relazione che verra

conservata nell’ Archivio Storico dell’ Appalto (A.S.A.) ¢ in cui verra specificata:
» la causa che ha determinato la “Non Conformitd”.
s achi compete 1’azione correttiva.
* la data entro la quale I’azione correttiva deve essere attuata,

o achi compete la verifica dell’efficacia dell’azione correttiva intrapresa.

13
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Tutta la procedura seguita viene comunicata alla Utenza, neila massima trasparenza, per rendere edotta
la stessa circa le verifiche e gli accertamenti che vengono periodicamente eseguiti per controllare il livello
qualitativo del servizio. Il monitoraggio delle attivitd, inteso come strumento di controllo del servizio, in

presenza di “non conformitd”, prevede una forma di intervento concreto teso al ripristino di condizioni

ottimali.
Il controllo sul servizio avviene su diverse fasi che qui di seguito specifichiamo.
AUTOCONTROLLO

L’Operatore sotto il controllo del Coordinatore del Servizio o dell'dssistente Sociale, mediante le
Tstruzioni Operative di lavoro, segue la metodologia che o porta a verificare direttamente il risultato finale
del proprio operato, attivando un autocontrollo sul grado di efficienza raggiunto al termine dell’operazione

da lui compiuta.
VERIFICA DINAMICA
Normale verifica con controilo a vista degli Operatori eseguita dal R.C.Q.

VERIFICA SPECIFICA

Si tratta di una particolare verifica effettuata dal Coordinatore del Servizio o dall’Assistente Sociale

senza alcun preavviso al personale.
Procedura per I’indagine di Soddisfazione dell’Urente - Customer Satisfaction (C.8.):
«Fase I Consegna del Questionario
*Fase 2 Raccolta
<Fase 3 Analisi del contenuto
+Fase 4 Valutazioni

La principale forma organizzata per la valutazione e la gestione della Qualitd che la Societd svolge
verso lesterno & costituita dai Questionari sottoposti alla Utenza. La compilazione di tali Questionari &
importante per l'andamento del servizio, in quanto questi possono contenere anche delle
segnalazioni/suggerimenti utili da mettere in pratica, per soddisfare o venire incontro alle giuste aspettative

dei soggetti ai quali vengono sottoposti.

14
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Customer Satisfaction, cioé valutazione del grado di soddisfazione di un cliente derivante dalla
fruizione di un servizio, in pratica la rispondenza tra il livello della QUALITA' del servizio ATTESA ¢

quella PERCEPITA, sia per ciascun elemento che nel suo complesso.

Gli indicatori (elementi da rilevare, criterio da applicare per la misurazione del grado di soddisfazione,
etc.) che sono previsti per fissare 6biettivi, attivitd, risorse, sistemi di controllo e valutazione, vengono
qualificati come strumenti conoscitivi destinati a registrare, documentare, misurare il raggiungimento 0 meno
degli obiettivi prescelti, con ¢id riformulando la dizione di “Indicatori di Qualitd" in una pil comretta:

" Indicatori del raggiungimento di obiettivi di Qualitd".

In merito ai concetti di QUALITA' ATTESA e PERCEPITA, riteniamo utile specificarne il senso in
particolare per cio che concerne il rapporto Soddisfazione dell'Utenza e Qualita, al fine di meglio

comprendere i conceiti di cui sopra.

Misurare la Qualita di un servizio significa attivare un sistema informativo diffuso ed efficiente che

eroghi con continuitd un flusso di dati riguardanti le caratteristiche e la percezione del servizio erogato.

Sebbene tali aspetti di un servizio siano spesso considerati come sinonimi, in realtd esiste una profonda
divergenza tra i due, in quanto il primo & funzione diretta del secondo. Se la Qualitd del servizio &

determinata dal rispetto di tutta una serie di parametri, la Soddisfazione del Cliente/C.S. & data dalla

coincidenza tra le aspettative di Qualitd e la relativa percezione. Per assurdo pud esistere un grado

altamente qualitativo che invece non soddisfa 'Utenza, proprio perché non corrisponde alle sue reali
necessita. Da cid si desume che risulta indispensabile il rapporto Operatore — Utente, poiché da questi
contatti si manifestano e/o si capiscono quali siano le reali attese/aspettative degli Urenti ai quali sono

destinati i vari interventi.

P

Dunque, la soddisfazione & funzione diretta della Qualita e tale relazione pud essere espressa come
segue:

QUALITA' ATTESA (b . MASSIMA SODDISFAZIONE UTENZA  7==!> QUALITA' PERCEPITA

————

2> RAPPORTO UTENTI - OPERATORI .

15
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QUESTIONARIQ QUALITA' NEL RAPPORTO UTENTI — OPERATORI

Per quanto riguarda il rapporto Utenti - Operatori per il Controllo di Qualita sui servizi svolti, sara
da noi utilizzato un Questionario, compilato dall’Utente che a ns. parere presenta caratteristiche di

semplicita e risulta idoneo all'acquisizione di un quadro completo di informazioni sul lavoro eseguito.

Esso ¢ suddiviso in due gruppi di elementi soggetti a verifica che riflettono due diversi criteri di

valutazione, il primo gruppo legato alle personali aspettative all'inizio e durante Uassistenza ed il secondo

gruppo relativo alla valutazione di alcuni determinati elementi caratteristici del servizio prestato.

I concetti relativi a QUALITA' ATTESA ¢ QUALITA' PERCEPITA attengono alla misurazione
del livello di soddisfazione dell'utente, non solo rispetto al risultato raggiunto, ma in particolare modo alla
differenza tra cio che si attende e cio di cui invece si beneficia in termini di servizio svolto, dividendolo in

due gruppi di verifiche.

I PRIMO GRUPPO comprende tre Fatfori:
v ASSISTENZA
v" CORTESIA
v" PROFESSIONALITA!

Nel Questionario abbiamo indicato quattro gradi di seddisfazione, dall'l che corrisponde al minimo

gradimento, al 4 che corrisponde al massimo.

L’ Utente nella misurazione della Customer Satisfaction diviene I'elemento centrale, attorno al quale
devono essere costruite strategie compatibili con I'ambiente organizzativo, finalizzate al miglioramento della
Qualita Percepita e dunque della sua soddisfazione. Compito dei nostri Operatori & quello di acquisire livelli
di soddisfazione ottimali in tutti e tre i Fattori sopra specificati, A tale scopo, si chiede all’Utente di
apporre una X sopra il quadratino, in corrispondenza del grado di soddisfazione scelto, per singolo

Fattore.
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IL. SECONDO GRUPPO attiene a cinque Intervent, tra quelli presenti nell'azione comunemente svolta
dagli Operatori, che qui di seguito indichiamo, per i quali il Questionario chiede all’ Utente per esempio di

valutarne il grado di soddisfazione relativamente a:
x  AIUTO IGIENE PERSONALE
x  ASSISTENZA NEI PASTI
x  SOSTEGNO MORALE
x QUALITA' NEGLIINTERVENTI
x RAPPORTIINTERPERSONALI

Per questa parte del Questionario abbiamo indicato quattro gradi di soddisfazione, Insufficiente,
Sufficiente, Buono e Ottimo. Si chiede all’ Urente di apporre una X sopra il quadratino, in corrispondenza

del grado di soddisfazione scelto secondo il criterio sopra specificato, per ogni singolo elemento.

I Questionari compilati, dopo essere stati registrati e catalogati, passano al vaglio del Coordinatore del
Servizio per analizzarne il contenuto. Cid consente di verificare i comportamenti osservati dal personale e
mediante riunioni di lavoro correggere eventualmente qualcuno non idoneo o consono al contesto nel quale

si opera o che ha generato impressioni negative.

I'analisi dei Questionari una volta esaurita & oggetto di una relazione che viene conservata e facente
parte integrante dell'Archivio Storico dell'Appalto (A.S.A.), cosi come i Questionari ¢ avra come scopo

principale lo sviluppo dei dati conoscitivi sul servizio reso, in termini di:

» Immagine della Societa all'esterno della Struttura;

>  Affidabilith, intesa come capacita di realizzare il servizio nel modo piu diligente e profes)sionale;
» Capacita di risposta, intesa come volonta di aiutare gli Utenti e di fornire il servizio con prontezza;
>

Capacita di rassicurazione, intesa come competenza ¢ cortesia degli Operatori e nella capacita di

questi ultimi di ispirare fiducia e sicurezza;

*

> Empatia, intesa come attenzione particolare ai bisogni degli Utenti.

Qualitd, guindi, come eccellenza tecnico-professionale degli inferventi, come umanizzazione e comfort,

come integrazione organizzativa/operagtiva orientata alla efficacia dell'azione socio - assistenziale.
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La scrivente, oltre a mantenere un effettivo Controllo di Qualitd sul servizio svolto, mediante
lutilizzo dei Questionari di cui sopra, al fine di poter predisporre una corretta gestione del servizio, registra
quotidianamente tutte le operazioni svolte, gli orari di lavoro, i luoghi ove essi vengono esplicati, i problemi

riscontrati etc.

Si tratta di un processo di raccolta di informazioni utili alla definizione di un piano per il
raggiungimento del massimo controllo del servizio; questa fonte di informazioni anche a distanza di tempo
consente di poter conoscere I'organizzazione posta in essere, dove hanno svolto i servizi gli Operatori, quali
gli eventuali problemi riscontrati, consentendo in pratica di poter ottenere informazioni complete su quanto

svolto dalla Societa alla quale & stato affidato il servizio in oggetto.

Nel corso di periodici incontri con il personale sono discusse con il Coordinatore del Servizio e gli
Assistenti Sociali le problematiche affrontate, le eventuali difficolta riscontrate e individuate le

modalita per la foro rimozione.

EVENTUALI SERVIZI MIGLIORATIVI

Le prestazioni aggiuntive e migliorative sono tutti quei servizi che la scrivente generalmente offre in
aggiunta alle prestazioni di base, per migliorare la Qualita complessiva del servizio erogato. Una parte di
queste prestazioni viene offerta gratuitamente, per esempio in occasione dei compleanni degli Urenti e/o
nelle feste di fine anno che consistono nell’organizzare delle piccole festicciole per allietare questi momenti
particolari. Altri che possono comportare una certa periodicitd sono proposti a costi altamente contenuti,
quali per esempio:

» il servizio a domicilio di pasti caldi personalizzati;

» il servizio barberia/parrucchiere/estetista;

il servizio lavanderia;

P’assistenza nel servizio straordinario ed urgente di igiene e sanificazione dell’abitazione;
interventi periodici di pulizia, disinfezione e sanificazione dell’intero alloggio;

servizi di derattizzazione e disinféstazione;

prelievo dei rifiuti dall’abitazione e conferimento al cassonetto di zona.
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riordino, igiene e sanificazione straordinaria dell’abitazione per ripristinare un ambiente domestico
accogliente ed igienizzato;
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effettuazione dell’inventario riguardo il corredo domestico (la biancheria personale e da letto, le
stoviglie, i prodotti alimentari presenti, etc.), per prevenire I’incuria ¢ la diminuita attenzione verso la
cura del proprio guardaroba personale e non, per poter eliminare cid che non & pilt usufruibile e
provvedere al{’igienizzazione del corredo utilizzabile;

approvvigionamento di beni alimentari, farmaci, generi di consumo e del corredo necessario,
informando I’utenza sulla corretta alimentazione e cura della dispensa;

assistenza nell’organizzazione dell’attivita economica domestica.

servizio di accompagnamento e trasporto, I’accompagnamento viene garantito per tutte le necessita della
persona, per visite mediche, specialistiche, analisi ed accertamenti diagnostici;

servizio di accompagnamento in luoghi di socializzazione e di aggregazione /o del tempo libero.

disbrigo pratiche presso le strutture sanitarie, acquisto farmaci, prodotti per Iigiene personale e
dell’abitazione, acquisto di alimentari in negozi o in mercati rionali o beni necessari in genere e per gli
adempimenti di pertinenza delle utenze domestiche;

accompagnamento per servizi alla persona e attivith di interesse dell’Utente per prevenire il
decadimento dello stato sociale e sanitario della persona, con i vari servizi per la cura della persona,
servizi estetici (estetista, parrucchiera, etc), messe religiose, uscite presso il cimitero o presso il
domicilio dei propri cari/rete amicale/rete di vicinato, attivitd paesane, etc. L’accompagnamento puo
prevedere la sola presenza dell’Operatore, eventualmente anche con la presenza del familiare di
riferimento nei casi in cui 1’ Ufente ha difficoltd a muoversi autonomamente sul territorio, oppure la
presenza dell’ Operatore che affianca e sostiene I"assistito durante tutta la fase del servizio;

servizio di presidio e assistenza notturna continuata;

servizio di assistenza domiciliare in orari diversi da quelli previsti per gli Utenti che per impegni o
necessita anche improvvise dei loro familiari di riferimento, potrebbero ritrovarsi a dover trascorrere
una o pill giornate da soli (ad esempio in caso di ricovero del familiare di riferimento, o in caso esso
abbia degli impegni personali o lavorativi urgenti ed importanti che gli impediscono di potersi prendere
cura del familiare anziano / disabile);

Servizio, dietro apposita richiesta, di visita specialistica a domicilio di personale medico.

Tutto ¢id permette all’ Ufente di poter essere supportato non solo per quanto concerne 1’assistenza

domiciliare ma di risiedere in un’abitazione igienizzata e confortevole e di supportato in altri servizi
normalmente non previsti da una generica assistenza domiciliare, ma facenti parte della vita quotidiana in

particolare modo per una persona anziana bisognosa di supportg.
t
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