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Premessa

Costituita il 24 Settembre dell'anno 2001 ¢ iscritta nella sezione Ordinaria della
C.CI.A.A di Siracusa al n° 119205 del registro delle imprese. Nell'anno 2002 si iscrive
nel registro prefettizio al n°945 sezione Produz. e Lavoro come da decreto n°33 del
03-05-2002, la Cooperativa risulta inoltre iscritta al n° 118 d'ordine del Registro
Prefettizio,Sezione Cooperazione Sociale-come da
decreto n°78 del 21-2-2003. La Cooperativa Sociale e
Socio-Assistenziale "A.D.I. SERVICE nasce in territoro
Netino come risposta concreta ai bisogni della fascia piu
debole della popolazione e come speranza di un futuro

lavorativo per alcuni disoccupati.

Risultato dei sacrifici e della tenacia dei soci, Sig.

Romeo Bruno,Sig. Trapani Francesco,Sig.ra Cavaliere Concetta. La Cooperativa "A.D.I.
SERVICE" si inserisce oggi in un contesto in cui il bisogno socio-assistenziale e
notevolmente alto.

Il "bisogno” puo essere definito come quella condizione che esprime mancanza totale o
parziale di determinati elementi costitutivi e caratterizzanti le diverse dimensioni

ll"

delle quali dipende [“essere sano”. Quando [individuo non & sufficientemente
autonomo nella soddisfazione dei propri bisogni, risulta necessario un “intervento” in
relazione al tipo di mancanza / carenza.

Il fine per cui la Cooperativa "A.D.I. SERVICE" nasce ed attualmente opera e quello,
appunto, di offrire interventi che possono avere carattere sostitutivo, compensativo o
di supporto in relazione al livello e alle cause di non- autonomia nella risposta al
bisogno considerato.

Le aree su cui la Cooperativa puc operare sono :

+ Anziani;

+ Inabili;

+ Minori;
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La Cooperativa nei primi anni opera principalmente come assistenza infermieristica
domiciliare.

Il 25.06.2003 la Cooperativa & iscritta all'Albo Regionale al n® 1736 con D.D.6. n°1762
per l'attuazione dell'assistenza domiciliare in favore degli utenti Anziani.

Il 05.08.2004 la Cooperativa ¢ iscritta all'Albo Regionale n.1946 con D.D.R. n°2466
per I'attuazione dell'assistenza domiciliare in favore degli utenti minori.

Il 05.08.2004 la Cooperativa ¢ iscritta all'Albo Regionale n°1947 con D.D.R. n°2467
per I'attuazione dell'assistenza domiciliare in favore degli utenti inabili.

Il personale di cui si avvale la Cooperativa ¢ il seguente:

Assistente Sociale; Dott.sa Rabito Carmela

Infermieri Professionali; Sig. Romeo bruno, Sig.ra Cavaliere Concetta Sig. Romeo
Carmelo

0.S.S; Sig. Scuderi Claudio - Sig. Baglieri Giovanni.

Ausiliario ( disbrigo pratiche-Autista); Sig. Romeo Carmelo

Assistenti Domiciliari; Petruzzello Daniela, Salonia Mariagrazia, Gentile Acerbi
Giovanna, Leone Rosaria, Scuderi Claudio.

Logopetista; Dott.ssa Terranova Marina in convenzione

Educatore; Dott. ssa Rizza Carmen, Dott.ssa Dogali Simona in convenzione
Fisioterapista; Dott. Squasi Giuseppe in convenzione

Asacom; Dogali Simona, Terranova Marina, Assenza Angelo in convenzione

Il primo ottobre del 2004 fino al 31.07.2005 per un periodo di dieci mesi e l'anno
dellAffidamento del Servizio di Assistenza Domiciliare Anziani, da parte del Comune

di Noto.

Il 02.08.2005 fino al 31/12/2005 la Cooperativa ha ottenuto il rinnovo della

Convenzione relativa al Servizio ADA per altri cinque mesi.
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La Cooperativa "A.D.I. SERVICE" viene in aiuto agli anziani aventi diritto al servizio,
rispettando quanto da Convenzione richiesto e istituendo alcuni Servizi Migliorativi
senza alcun onere per I'Ente appaltante, come:
4+ il Servizio di Disbrigo Pratiche,
4+ il Servizio Infermieristico gratuito presso
il domicilio di alcuni utenti ritenuti pid

bisognosi.

Servizio di Parrucchiera gratuito a domicilio
per gli utenti che ne facevano richiesta.
Servizio di barbiere gratuito a domicilio degli utenti che ne facevano richiesta.

Servizio di sostegno psicologico effettuato dalla psicologa, gratuito presso alcuni
utenti che manifestavano depressione.

Servizio di aiuto domestico gratuito presso gli utenti ai quali risultano poche ore
di servizio nell'arco della settimana.
Sono state organizzate due serati danzanti con rinfresco presso i Centri d'Incontro,
la Cooperativa al fine di allietare le serate ha messo a disposizione n.1 Animatore per
3 ore a serata, il quale ha intrattenuto gli ospiti offrendo molteplici occasioni di
divertimento.
Corso di ballo di gruppo trimestrale:n®2 ore settimanali, (la Cooperativa si &
impegnata a fornire la maestra di ballo, coreografa tim). La seguente attivita & stata
svolta presso i locali del Centro Anziani forniti di attrezzature musicali (Stereo).
La Cooperativa ha ospitato gli allievi dell'Istituto ENFAP di Noto, le quali hanno svolto
tirocinio presso gli utenti della Cooperativa affiancati dalle operatrici OSA.
Per la realizzazione dei servizi migliorativi elencati la Cooperativa si fa carico di
mettere a disposizione N.10 Autovetture.
Il 28.04.2006 ha inizio la seconda convenzione con il comune per la durata di sei mesi
fino al 28.10.2006 con proroga dal 29.10.2006 al 31.12.2006.

Oltre ai servizi predisposti dal Comune ,la Cooperativa offre le seguenti migliorie:
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4+ il Servizio di Disbrigo Pratiche,
4+ il Servizio Infermieristico gratuito presso il domicilio di alcuni utenti ritenuti
piu bisognosi.
Servizio di Parrucchiera gratuito a domicilio
per gli utenti che ne facevano richiesta.
Servizio di barbiere gratuito a domicilio degli
utenti che ne facevano richiesta.

Servizio di sostegno psicologico effettuato

dalle Assistenti Domiciliari in forma gratuita;

Servizio di aiuto domestico gratuito presso gli utenti ai quali risultano poche ore
di servizio nell'arco della settimana.

Servizio di Assistenza Fiscale: & stata offerta la compilazione gratuita a tutti
gli utenti della Societa A.D.I. Service, che ne facevano richiesta, dei Modelli
730/2006, ISEE, e RED da un CAF nazionale "Tutela Fiscale del Contribuente".

Tali Modelli sono stati presi in consegna al domicilio dellutente e sono stati
riconsegnati presso il domicilio gratuitamente.

Corso di ballo di gruppo trimestrale:n°2 ore settimanali, (la Cooperativa si & impegnata
a fornire la maestra di ballo, coreografa tim). La seguente attivita & stata svolta
presso i locali del Centro Anziani forniti di attrezzature musicali (Stereo).

La Cooperativa ha ospitato gli allievi dell'Istituto ENFAP di Noto, le quali hanno svolto
tirocinio presso gli utenti della Cooperativa affiancati dalle operatrici OSA.

Fornitura di Attrezzatura per Telesoccorso:per n.2 persone per tutta la durata della

convenzione.

Il 05.03.2007 ha inizio la terza convenzione con il comune per la durata di sette
mesi fino al 07.10.2007 con proroga dal 08.10.2007 al 31.12.2007.
Oltre ai servizi predisposti dal Comune ,la Cooperativa offre le seguenti migliorie:

4+ il Servizio di Disbrigo Pratiche,
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4+ il Servizio Infermieristico gratuito presso il domicilio di alcuni utenti ritenuti
pil bisognosi.
Servizio di Parrucchiera gratuito a domicilio
per gli  utfenti che ne facevano richiesta.
Servizio di barbiere gratuito a domicilio W4

degli utenti che ne facevano richiesta.

Servizio di sostegno psicologico effettuato
dalle Assistenti Domiciliari in forma gratuita;

Servizio di aiuto domestico gratuito presso gli utenti ai quali risultano poche ore
di servizio nell'arco della settimana.

Servizio di Assistenza Fiscale: e stata offerta la compilazione gratuita a tutti
gli utenti della Societa A.D.I. Service, che ne facevano richiesta, dei Modelli
730/2006, ISEE, e RED da un CAF nazionale “"Tutela Fiscale del Contribuente”.

Tali Modelli sono stati presi in consegna al domicilio dellutente e sono stati
riconsegnati presso il domicilio gratuitamente.

La Cooperativa ha ospitato gli allievi dell'Istituto ENFAP di Noto, le quali hanno svolto
tirocinio presso gli utenti della Cooperativa affiancati dalle operatrici OSA.

Fornitura di Attrezzatura per Telesoccorso:per n.2 persone per tutta la durata della

convenzione.

Il 25.02.2008 ha inizio la quarta convenzione con il comune per la durata di dieci
mesi.
Oltre ai servizi predisposti dal Comune ,la Cooperativa offre le seguenti migliorie:

4+ il Servizio di Disbrigo Pratiche,

4+ il Servizio Infermieristico gratuito presso il domicilio di alcuni utenti ritenuti

pit bisognosi.
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Servizio di Parrucchiera gratuito a domicilio

per gli  utenti che ne facevano richiesta.

J3 T T T T T T T T

Servizio di barbiere gratuito a domicilio
degli utenti che ne facevano richiesta.
Servizio di sostegno psicologico effettuato

dalle Assistenti Domiciliari in forma gratuita;

Servizio di aiuto domestico gratuito
presso gli utenti ai quali risultano poche ore di servizio nell'arco della settimana.
Servizio di Assistenza Fiscale: e stata offerta la compilazione gratuita a futti
gli utenti della Societa A.D.I. Service, che ne facevano richiesta, dei Modelli
730/2006, ISEE, e RED da un CAF nazionale “Tutela Fiscale del Contribuente”.
Tali Modelli sono stati presi in consegna al domicilio dellutente e sono stati
riconsegnati presso il domicilio gratuitamente.
La Cooperativa ha ospitato gli allievi dell'Istituto ENFAP di Noto, le quali hanno svolto
tirocinio presso gli utenti della Cooperativa affiancati dalle operatrici OSA.
Fornitura di Attrezzatura per Telesoccorso:per n.2 persone per tutta la durata della

convenzione.

Il 30.01.2009 fino al 30.11.2009 ha inizio la quinta convenzione con il comune per la
durata di dieci mesi con proroga di un mese dal 01.12.2009 al 31.12.2009.

Olfre ai servizi predisposti dal Comune, la Cooperativa offre le seguenti migliorie:
Servizio infermieristicoiogni 15 utenti assegnati, la ditta si impegna a fornire ad 1
utente, individuato dall'ufficio comunale preposto, le prestazioni infermieristiche
richieste dal medico di base in forma gratuita;

Servizio di Aiuto Domestico:ogni 37 ore di servizio mensilmente erogato, la ditta si
impegna a fornire, ad uno o piu utenti individuati dal Comune, un'ora di aiuto domestico

in forma gratuita.
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Servizio di Sostegno Psicologico:la ditta si impegna a fornire gratuitamente 6 ore di
sostegho al mese;

Reperibilita telefonica dell'Assistente Sociale anche fuori dall'orario di lavoro tramite
la fornitura all'utenza del numero di cellulare per comunicazioni urgenti;

Servizio di Assistenza Fiscale: & offerta a tutti gli utenti della Cooperativa A.D.IL.
Service, che ne faranno richiesta, la compilazione gratuita dei modelli 730/2007,
ISEE,e RED da un CAF nazionale" Tutela Fiscale del contribuente”. Tali modelli
verranno presi in consegna al domicilio dell'utente e saranno riconsegnati presso il
domicilio gratuitamente;

Fornitura di Attrezzatura per Telesoccorso:per numero 2 persone per la durata della
convenzione.

La Cooperativa ha ospitato gli allievi dell'Istituto ENFAP di Noto, le quali hanno svolto

tirocinio presso gli utenti della Cooperativa affiancati dalle operatrici OSA.

Il 12.01.2010 fino al 12.10.2010 si ebbe la sesta convenzione con il comune per la
durata di nove mesi, con proroga dal 13.10.2010 al 31.12.2010.

Anche quest'anno oltre ai servizi predisposti dal Comune, la Cooperativa offre le
seguenti migliorie:

Servizio infermieristicoiogni 15 utenti assegnati, la ditta si impegna a fornire ad 1
utente, individuato dall'ufficio comunale preposto, le prestazioni infermieristiche
richieste dal medico di base in forma gratuita;

Servizio di Aiuto Domestico:ogni 37 ore di servizio mensilmente erogato, la ditta si
impegna a fornire, ad uno o piu utenti individuati dal Comune, un'ora di aiuto domestico
in forma gratuita.

Servizio di Sostegno Psicologico:la ditta si impegna a fornire gratuitamente 6 ore di
sostegho al mese;

Reperibilita telefonica dell'Assistente Sociale anche fuori dall'orario di lavoro tramite

la fornitura all'utenza del numero di cellulare per comunicazioni urgenti;
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Servizio di Assistenza Fiscale: & offerta a tutti gli utenti della Cooperativa A.D.I.
Service, che ne faranno richiesta, la compilazione gratuita dei modelli 730/2007,
ISEE,e RED da un CAF nazionale" Tutela Fiscale del contribuente”. Tali modelli
verranno presi in consegna al domicilio dell'utente e saranno riconsegnati presso il
domicilio gratuitamente;
Fornitura di Attrezzatura per Telesoccorso:per numero 2 persone per la durata della
convenzione.
La Cooperativa ha ospitato gli allievi dell'Istituto ENFAP di Noto, le quali hanno svolto
tirocinio presso gli utenti della Cooperativa affiancati dalle operatrici OSA.
Dal 01/02/2011 al 31/01/2012 ha inizio la settima convenzione con il Comune per la
durata di un anno.
Oltre ai servizi predisposti dal Comune la cooperativa offre le seguenti migliorie:
> Il servizio disbrigo pratiche;
> Servizio di sostegno psicologico effettuato dall'Assistente Sociale in forma
gratuita per un totale di ore 6;
> Servizio di aiuto domestico gratuito presso gli utenti ai quali risultano poche
ore di servizio nell'arco della settimana;
> Servizio infermieristico:ogni 15 utenti assegnati, la ditta si impegna a fornire
ad 1 utente, individuato dall'ufficio comunale preposto, le prestazioni
infermieristiche richieste dal medico di base in forma gratuita;
> Servizio di Assistenza Fiscale: e offerta a tutti gli utenti della cooperativa
A.D.I. Service, che ne faranno richiesta, la compilazione gratuita dei modelli
730,ISEE, e RED da un CAF nazionale “Tutela fiscale del contribuente”. Tali
modelli verranno presi in consegna al domicilio dellutente e saranno
riconsegnati presso il domicilio gratuitamente;
> Servizio di trasporto a domicilio: per 1 utente, una volta la settimana presso le
strutture richieste come ospedale, supermercati,ecc., da effettuarsi con mezzo

della cooperativa, limitatamente al territorio di Noto.
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> Fornitura di attrezzatura per telesoccorso: n.2 persone per la durata della
convenzione;
> Reperibilita telefonica dell'Assistente Sociale anche fuori dall'orario di lavoro

tramite la fornitura all'utenza del numero di cellulare per comunicazioni urgenti.
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Dal 17/04/2012 al 17/12/2012 ha inizio l'ottava convenzione con il Comune per la
durata di otto mesi.
Oltre ai servizi predisposti dal Comune la cooperativa offre le seguenti migliorie:
> Servizio di sostegno psicologico effettuato dall'Assistente Sociale in forma
gratuita per un totale di ore 6 al mese;
> Servizio di aiuto domestico: ogni 50 ore di servizio mensilmente erogato, la
ditta si impegna a fornire, ad 1 o pit utenti, 1 ora di aiuto domestico in forma
gratuita;
> Servizio infermieristico: erogazione personalizzata delle prestazioni in
relazione ad esigenze particolari di alcuni utenti ad esclusione della terapia
insulinica, nelle domeniche e festivi, terapie pomeridiane, ecc.;
> Servizio di Assistenza Fiscale: ¢ offerta a tutti gli utenti della cooperativa
A.D.I. Service, che ne faranno richiesta, la compilazione gratuita dei modelli
730, ISEE, e RED da un CAF nazionale “"Tutela fiscale del contribuente”. Tali
modelli verranno presi in consegna al domicilio dellutente e saranno
riconsegnati presso il domicilio gratuitamente;
> Servizio di trasporto a domicilio in forma gratuita: per 6 utenti, una volta la
settimana presso le strutture richieste come ospedale, supermercati, ecc., da
effettuarsi con mezzo della cooperativa, limitatamente al territorio di Noto.
> Fornitura di attrezzatura per telesoccorso: n.2 persone per la durata della
convenzione;
» Organizzazione di un corso di ballo di gruppo da effettuarsi nei locali del centro
anziani per la durata di mesi 3, da concordare con il responsabile del servizio;
> Reperibilita telefonica dell'Assistente Sociale anche fuori dall'orario di lavoro

tramite la fornitura all'utenza del numero di cellulare per comunicazioni urgenti.
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Dal 28/06/2013 al 28/02/2014 ha inizio la nona convenzione con il Comune di Noto

Per la durata di otto mesi.

Oltre i servizi predisposti dal Comune la Cooperativa offre le seguenti migliorie:

> Servizio infermieristico: erogazione personalizzata delle prestazioni in
relazione ad esigenze particolari di alcuni utenti ad esclusione della terapia
insulinica , nelle domeniche e festivi ,terapie pomeridiane; ecc.

> Servizio di sostegno psicologico:la ditta si impegna a fornire gratuitamente 6 di
sostegno al mese;

> Servizio di sostegno a domicilio in forma gratuita: per 6 utenti, una volta la
settimana presso le strutture richieste (Ospedale, Centro Anziani, ecc.,) da
effettuarsi con mezzo della Cooperativa, limitatamente al territorio di Noto;

> Servizio di aiuto domestico: ogni 50 ore di servizio mensilmente erogato la
Ditta si impegna a fornire, ad 1 o piu utenti, 1 ora di aiuto domestico in forma
gratuita;

» Fornitura di attrezzatura per telesoccorso: per n°2 persone per la durata della
convenzione;

> Servizio di Assistenza Fiscale: E' offerta a tutti gli utenti della cooperativa
A.D.I. Service, che ne faranno richiesta, la compilazione gratuita dei modelli
730, ISEE e RED da un CAF nazionale "Tutela fiscale del contribuente”.
Tali modelli verranno presi in consegna al domicilio dell'utente e saranno
riconsegnati presso il domicilio gratuitamente.

Dal 27/06/2014 al 27/12/2014 ha inizio la decima convenzione con il Comune di

Noto, per la durata di sei mesi.

Oltre i servizi predisposti dal Comune la Cooperativa offre le seguenti migliorie:

> Servizio infermieristico: erogazione personalizzata delle prestazioni in
relazione ad esigenze particolari di alcuni utenti ad esclusione della terapia

insulinica , nelle domeniche e festivi ,ferapie pomeridiane; ecc.
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> Servizio di sostegno psicologico:la ditta si impegna a fornire gratuitamente 6 di
sostegno al mese;

> Servizio di sostegno a domicilio in forma gratuita: per 6 utenti, una volta la
settimana presso le strutture richieste (Ospedale, Centro Anziani, ecc.,) da
effettuarsi con mezzo della Cooperativa, limitatamente al territorio di Noto;

» Servizio di aiuto domestico: ogni 50 ore di servizio mensilmente erogato la
Ditta si impegna a fornire, ad 1 o piu utenti, 1 ora di aiuto domestico in forma
gratuita;

» Fornitura di attrezzatura per telesoccorso: per n°l persone per la durata della
convenzione;

> Servizio di Assistenza Fiscale: E' offerta a tutti gli utenti della cooperativa
A.D.I. Service, che ne faranno richiesta, la compilazione gratuita dei modelli
730, ISEE e RED da un CAF nazionale "Tutela fiscale del contribuente”.

Tali modelli verranno presi in consegna al domicilio dellutente e saranno

riconsegnati presso il domicilio gratuitamente.

Perché la Carta dei servizi

La Carta dei Servizi ha le sue radici nella seguente normativa:

- la diretftiva del Presidente del Consiglio dei ministri del 27 gennaio del 1994 "Principi
sull'erogazione dei servizi pubblici";

- il DPCM 19 maggio 1995, concernente lo "Schema generale di riferimento della carta
dei servizi pubblici sanitari"; provvedimento in cui viene ribadito che a tale
adempimento devono ottemperare i "soggetti erogatori di servizi pubblici sanitari
anche in regime di concessione o mediante convenzione" e che tali soggetti sono tenuti
a dare "adeguata pubblicita agli utenti" della propria "carta - le linee guida del
Ministero della Sanita (SCPS) N. 2/95 relative all'"Attuazione della carta dei servizi
nel servizio sanitario nazionale”.

La Carta dei servizi contiene informazioni relative a:

v linee guida e principi ispiratori
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ubicazione ed organizzazione della struttura
servizi offerti e relative modalita di erogazione
modalita di accesso ai servizi

tariffe applicate

dimissioni

personale di riferimento

modalita con cui sporgere eventuali reclami

AN NN VN N N

valutazione della soddisfazione degli utenti

v' standard di qualita
La Carta dei Servizi offre quindi un vero e proprio strumento di controllo della qualita
erogata e pud essere considerata una sorta di patto tra utenti, operatori ed
amministratori.
La Carta dei Servizi & uno strumento dinamico, sottoposto a verifica almeno una volta
I'anno e revisionato ogni qual volta sia necessario.

La Carta dei Servizi e a disposizione dell'utenza presso le sedi operative dei servizi.

Politica per la Qualita
Campi prioritari d'azione, obiettivi ed indicatori

La Coop. Socio-Assistenziale A.D.I. SERVICE & impegnata in un processo continuo
finalizzato al conseguimento di obiettivi di qualita di livello sempre piu elevato. Ogni
funzione interna e impegnata a soddisfare costantemente le esigenze di tutta
l'utenza; i servizi e le attivita svolte da ciascuno devono conformarsi sempre e
totalmente ai requisiti prescritti.

La Coop. Socio-Assistenziale A.D.I. SERVICE nellanno 2011 ha otftenuto Ia
certificazione di qualita ISO 9001 del sistema di gestione dei propri servizi socio-
sanitari, per |' assistenza domiciliare per anziani e portatori di handicap.

Al fine di assicurare l'attuazione della Politica per la Qualitda la Coop. Socio-

Assistenziale A.D.I. SERVICE s'impegna a:
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1 conquistare la fiducia dellutenza non solo attraverso la competenza e la
professionalita dei propri operatori, ma anche attraverso la protezione dell'utente da
qualsiasi forma di condizionamento verso le sue convinzioni morali, politiche, culturali
e religiose, nonché attraverso una facile ed immediata comunicazione che permetta
una completa informazione sulla caratteristiche della struttura, sulle prestazioni dalla
stessa erogate, sulle modalita di accesso ed sulle relative competenze;

[ aggiornare continuamente il proprio modo di soddisfare le esigenze dell'utenza;

] monitorare le attivita che influenzano la qualita dei propri servizi, raccogliendo ed
analizzando i dati che permettono di definire ed attuare appropriate azioni preventive
volte all'eliminazione delle cause di potenziali non conformita;

] promuovere la formazione continuativa come maggior leva disponibile per il
cambiamento culturale e comportamentale;

) assicurare |' erogazione delle prestazioni in ambienti adeguati, confortevoli e sicuri;
'] revisionare i processi organizzativi e gestionali ponendo l'utente (nella sua
dimensione umana) al centro del percorso terapeutico;

[ favorire la massima circolazione delle informazioni e delle idee;

] ricercare la realizzazione di un rapporto di collaborazione costruttivo ed aperto con
gli utenti , committenti e fornitori

] mantenere attivo un sistema di raccolta e monitoraggio dei reclami dal qual fare
scaturire interventi correttivi e migliorativi dell'organizzazione;

] raccogliere annualmente dati sulla soddisfazione dei propri utenti, al fine di poter
individuare opportunita di miglioramento;

I rivolgersi a fornitori qualificati e monitorarne le prestazioni attraverso opportuni
controlli per garantire un livello di qualita sempre adeguato.

1 operare nel rispetto di tutte le norme di legge riguardanti il personale ed i mezzi
operativi, la sicurezza, la protezione dell'ambiente, la movimentazione ed il frasporto.
La Direzione della Coop. Socio-Assistenziale A.D.I. SERVICE si pone alcuni obiettivi

primari:
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4 rispettare costantemente tutti gli impegni assunti con l'utenza attraverso la
propria Carta dei Servizi e gli altri documenti contrattuali;

4+ assicurare la soddisfazione dei propri operatori (dal momento che questo & uno
dei presupposti fondamentali per I'erogazione di un servizio di qualita);

4+ assicurare, attraverso le verifiche ispettive interne, la continua efficacia del
sistema qualita;

4+ raggiungere un elevato livello di soddisfazione dell'utente, tenendo sempre
conto dei suoi reclami e dei suoi suggerimenti.

I risultati degli sforzi che I'organizzazione si propone di effettuare, sono misurati nel

tempo attraverso una serie di obiettivi ed indicatori.
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Principi ispiratori

Eguaglianza: i rapporti con gli utenti sono fondati su regole uguali per tutti: in nessun
caso possono essere esercitate forma discriminatorie nei confronti degli utenti (ad
es. per motivi riguardanti il sesso, la razza, la lingua, la religione, le condizioni sociali
ed economiche, le opinioni politiche, ecc.);

Imparzialita: gli operatori mantengono costantemente comportamenti ispirati a
criteri di massima professionalita, di obiettivita, di giustizia e di imparzialita tali da
non indurre in stato di soggezione l'utente e sempre nel pieno rispetto dei principi
della dignita umana, indipendentemente dalla classe sociale di appartenenza, dal sesso,
dall'eta e dalle disponibilitd economiche; a tutti gli utenti vengono garantite le
medesime condizioni per accedere e fruire dei servizi offerti dalla struttura secondo
una regola di imparzialita ed obiettivita.

Continuita: La Coop. Socio-Assistenziale A.D.I. SERVICE assicura l'erogazione dei
propri servizi con costanza, continuita e regolarita nel rispetto dei principi sanciti
dalla legge e fermo restando quanto previsto dai contratti collettivi nazionali di lavoro
dei propri dipendenti. Il personale si impegna ad adottare futte le misure necessarie
per ridurre al minimo eventuali disagi che dovesse subire |'utente in situazioni di
funzionamento irregolare o di interruzione del servizio imputabili a cause di forza
maggiore.

Diritto di scelta: 'utente viene sempre lasciato libero di scegliere se avvalersi o meno
dei servizi dopo che gli sono stati accuratamente presentati in ogni aspetto.
Partecipazione: viene favorita la partecipazione attiva dell'utente a tutti gli aspetti
gestionali che lo riguardano: per questa ragione, sin dal suo primo contatto con La
Coop. Socio-Assistenziale A.D.I. SERVICE, lutente riceve le necessarie informazioni

in merito ai suoi diritti ed alle modalita con cui inoltrare eventuali reclami; d'altronde,

con questa stessa Carta dei Servizi la Coop. Socio-Assistenziale A.D.I. SERVICE non
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vuole valorizzare la propria immagine mettendo a disposizione dell'utente un
documento formale contenente generiche garanzie riconducibili agli obblighi derivanti
dalla legislazione vigente, ma intende offrire al fruitore dei propri servizi un vero e
proprio strumento per il controllo della qualita erogata.

Efficienza ed efficacia: La Coop. Socio-Assistenziale A.D.I. SERVICE ha definito
adeguati strumenti di pianificazione e controllo direzionale attraverso i quali segue la
propria capacitd di soddisfare le esigenze dell'utenza senza sprechi di risorse.
L'efficacia dell'assistenza & strettamente correlata alladeguatezza ed alla
personalizzazione dell'intervento; l'efficienza delle attivita sanitarie e di tutte le
altre attivita di supporto € il risultato di un'azione generale di razionalizzazione
dellimpiego delle risorse, tesa al raggiungimento e consolidamento dell'efficacia
dell'assistenza.

Garanzia della privacy: futti i dati e le informazioni degli utenti sono gestiti in forma
rigorosamente controllata nell'assoluto rispetto delle leggi vigenti (D. Lgs. 196/2003)
e, soprattutto, della correttezza e della deontologia professionale degli operatori.
Tutti i dati e le informazioni sugli utenti devono rimanere segreti. Al momento del
contatto con la struttura, 'utente & invitato a firmare il consenso al trattamento dei
dati personali (previa informativa, scritta o orale, relativa alle modalita di
trattamento).

Soddisfazione dell'utente: 'utente viene sempre considerato come un individuo con
dignita, capacita critica e diritto di scelta, il quale deve essere completamente
soddisfatto per futti i servizi che riceve; la qualita delle prestazioni erogate al
paziente, quindi, non deve limitarsi solo all'efficacia della prestazione riabilitativa, ma

deve comprendere anche la funzionalita e I'affidabilita dei servizi di supporto.
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Diritti degli utenti
(tratto dall’'Allegato 7 al DPCM Schema generale di riferimento della Carta dei
servizi pubblici sanitari - 6.U. 31 maggio 1995, n. 125)

[} L'utente ha il diritto di ottenere informazioni relative alle caratteristiche della
struttura, alle prestazioni dalla stessa erogate, alle modalita di accesso ed alle
relative competenze. L'identificazione del personale interlocutore dell'utente avviene
tramite cartellino identificativo.

[J L'utente ha diritto di essere trattato professionalmente da parte del personale che
e tenuto a rivolgersi a Iui in modo cortese e rispettoso, individuandolo con il suo home
e cognome ed interpellandolo con la particella pronominale "Lei".

1 L'utente ha diritto alla riservatezza nell'esecuzione delle visite e dei trattamenti,
nel pieno rispetto del pudore e dell'intimita personali.

1 L'utente ha diritto a veder presi in considerazione gli eventuali reclami su
disservizi; ha diritto a conoscere entro un determinato periodo di tempo l'esito
dell'eventuale reclamo presentato e ha diritto ad esprimere il proprio parere sulla

qualita delle prestazioni, dei servizi, dell'assistenza ricevuta.

Lineamenti per una "Carta dei diritti dell'anziano non
autosufficiente"

Premessa
L'anziano non autosufficiente & un soggetto in eta avanzata che non puo, in modo

continuativo e permanente, gestire compiutamente se stesso, la propria vita, la

propria persona.
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Tale condizione non discende esclusivamente ed automaticamente dall'eta, ma da
incidenti, malattie fisiche o psichiche e loro sequele, nonché dal contesto socio
economico e relazionale. Tale non autosufficienza si esprime con modalita ed esigenze
ampiamente differenziate che richiedono interventi necessariamente personalizzati.

I diritti dell'anziano non autosufficiente sono quelli di ciascun altro individuo. Ma
I'esigenza di una "Carta dei diritti" nasce dalla sua condizione di soggetto debole,

vittima di frequenti abusi in famiglia, in ospedale, in comunita.

I diritti degli anziani non autosufficienti

(Con particolare riferimento agli articoli 2 - 3 della Costituzione)

= Diritto alla vita e alla identita personale intesa come rispetto globale del suo
vissuto, delle sue esigenze e aspirazioni;

= diritto alla liberta: personale

= diritto alla liberta: di domicilio

= diritto alla liberta: di movimento

= diritto alla liberta: di corrispondenza

= diritto alla libertd: di pensiero

= diritto alla liberta: di professione religiosa

= diritto alla liberta: di opinioni politiche

= diritto alla libertd: affettiva

= diritto alla liberta: sessuale;

= diritto alla informazione e alla partecipazione;

= diritto al nome, alla immagine, alla riservatezza, all'onore, alla reputazione;

= diritto alla salute, come prevenzione, cura e riabilitazione, a domicilio e in strutture
sanitarie, ospedaliere e non ospedaliere, con trattamento individualizzato e rispettoso
della sua personalitq;

= diritto al mantenimento e all'assistenza sociale.
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Servizio di assistenza domiciliare ad anziani e portatori di handicap
Il servizio di assistenza domiciliare e erogato dalla Coop. Socio-Assistenziale A.D.I.
SERVICE in convenzione con il Comune di Noto, che decide I'ammissione degli utenti al
servizio e definisce la durata ed il numero di ore di servizio. L'utente per poter
accedere al servizio deve rivolgersi al Comune di Noto e richiedere la relativa
modulistica.
La sede del servizio € in via Napoli n.18 a Noto.
Il servizio & erogato dagli operatori presso il domicilio degli utenti.
Il responsabile del servizio é l'assistente sociale Rabito Carmela
Per informazioni e comunicazioni ci si puo rivolgere a:

4 Rabito Carmela al humero di telefono 3898375476 tutti i giorni dalle 8,30 alle

12,30.

Servizio di assistenza domiciliare ad anziani

Il servizio & rivolto ad anziani soli o in condizione di parziale solitudine oppure in
condizione di non autosufficienza senza idoneo supporto familiare.

L'ammissione al servizio & disposta dallAmministrazione Comunale a seguito di
domanda del beneficiario, corredata dalla documentazione attestante la situazione
anagrafica, sanitaria, familiare, sociale, reddituale.

Prestazioni

> Aiuto per il governo e l'igiene dell'alloggio (riordino del letto, pulizia ed igiene
degli ambienti e dei servizi, aiuto per la preparazione dei pasti, cambio della
biancheria, ecc)

> Aiuto nell'igiene e cura della persona, favorendone l'autosufficienza nell'attivita
giornaliera (alzarsi dal letto, pulizia e vestizione della persona, assunzione dei
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pasti, deambulazione e movimento degli arti negli invalidi, mobilizzazione del
soggetto allettato)

> Disbrigo pratiche: pensioni, autorizzazione richieste mediche, esenzione ticket
su farmaci ed esami clinici, richiesta contributi, tessere autobus, commissioni
varie

> Sostegno psicologico volto a favorire i rapporti familiari e sociali, anche in
collaborazione con le strutture ricreative e culturali, il vicinato, il volontariato,
al fine di favorire la partecipazione dei soggetti alla vita di relazione
(accompagnamento per visite mediche o altre necessita presso centri diurni,
amici, parenti, manifestazioni e spettacoli)

> Prestazioni sanitarie di fipo infermieristico professionale (controllo
terapie,dell'assunzione dei farmaci e della situazione clinica in collaborazione
con il medico curante, effettuazione o cambio delle medicazioni)

Servizio di assistenza domiciliare ai portatori di handicap

Il servizio & rivolto alle famiglie di portatori di handicap in situazioni di gravita, al
fine di garantirne la permanenza nellambiente familiare e sociale ed in alternativa ad
ogni forma di istituzionalizzazione.

L'ammissione al servizio & disposta dall' Amministrazione Comunale a seguito di istanza
specifica del beneficiario, corredata dai documenti e dalle dichiarazioni attestanti il

possesso dei requisiti previsti dalla normativa e dal regolamento comunale.

Prestazioni

> Aiuto per il governo e l'igiene dell'alloggio (riordino del letto, pulizia ed igiene
degli ambienti e dei servizi, aiuto per la preparazione dei pasti, cambio della
biancheria, ecc)

> Aiuto nell'igiene e cura della persona, favorendone l'autosufficienza nell'attivita
giornaliera (alzarsi dal letto, pulizia e vestizione della persona, assunzione dei
pasti, deambulazione e movimento degli arti negli invalidi, mobilizzazione del
soggetto allettato)

> Disbrigo pratiche: pensioni, autorizzazione richieste mediche, esenzione ticket
su farmaci ed esami clinici, richiesta contributi, tessere autobus, commissioni
varie

> Sostegno psicologico volto a favorire i rapporti familiari e sociali, anche in
collaborazione con le strutture ricreative e culturali, il vicinato, il volontariato,
al fine di favorire la partecipazione dei soggetti alla vita di relazione
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(accompagnamento per visite mediche o altre necessita presso centri diurni,
amici, parenti, manifestazioni e spettacoli)

> Prestazioni sanitarie di tipo infermieristico professionale (controllo
terapie,dell'assunzione dei farmaci e della situazione clinica in collaborazione
con il medico curante, effettuazione o cambio delle medicazioni)

Costi del servizio

La Coop. Socio-Assistenziale A.D.I. SERVICE non percepisce alcun compenso da parte
dell'utente.

In alcuni casi, in base al reddito, l'utente deve versare una quota integrativa al

Comune (per informazioni rivolgersi al referente del Comune).

Gestione delle non conformita

Il personale ha il compito di rilevare qualunque situazione “non conforme", ovvero non
corrispondente a quanto previsto dalle procedure di gestione e/o dalle leggi cogenti.
Le non conformita sono immediatamente corrette e quindi studiate per individuarne le
cause e prevenirne il ripetersi. Le non conformita sono sottoposte ad analisi statistica

per individuare opportunita di miglioramento.

Regole generali del servizio:

) L'operatore & dipendente della Coop. Socio-Assistenziale A.D.I. SERVICE. e non
dell'utente.

[ Per le pulizie straordinarie non ci si puo avvalere del personale della Coop. Socio-
Assistenziale A.D.I. SERVICE .

1 Non si effettuano servizi a pagamento

1 Non si effettua il servizio di pronto soccorso (rivolgersi al 118)
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[ Il servizio pud anche non essere erogato sempre dallo stesso operatore, fermo
restando che il servizio e sempre garantito, e preferenzialmente dallo stesso

operatore.

Soddisfazione dell'utente

Periodicamente l'utente & invitato a compilare un questionario di soddisfazione, che
verte principalmente su:

"1 disponibilita e cortesia del personale;

I puntualita del personale;

1 efficacia delle comunicazioni.

I questionari sono sottoposti ad analisi statistica e sono utilizzati per individuare
opportunita di miglioramento del servizio. I risultati di tali analisi sono disponibili per

la consultazione da parte degli utenti.

Reclami

L'utente (o il suo familiare) pud avanzare un reclamo rivolgendosi direttamente al
Responsabile del Servizio (Assistente Sociale) o compilando l'apposito modulo di
segnalazione del reclamo. Il responsabile del servizio garantisce pronta risposta al
reclamo ricevuto (entro 24 ore) e provvede all'immediata risoluzione (entro 5 gg.
lavorativi), coinvolgendo, se possibile anche lo stesso reclamante nella definizione

della risoluzione.

Fattori, indicatori e standard di qualita

Premessa

I fattori di qualita di un servizio sono gli aspetti rilevanti per la percezione della
qualita del servizio da parte dell'utente che fa |'esperienza concreta di quel servizio.
I fattori possono essere aspetti oggettivi (qualitativi o quantitativi), o soggettivi,

rilevabili cioe solo attraverso la raccolta della percezione dell'utenza.
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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 qualita & un valore atteso per un certo indicatore; nel caso di
standard basati su indicatori quantitativi, gli standard sono espressi o da soglie
massime (o minime o da valori medi di riferimento). Gli standard sono dunque livelli
attesi di qualita del servizio all'utenza, su cui la Coop. Socio-Assistenziale A.D.I.
SERVICE, nel suo complesso, si impegna per assicurarne il rispetto. Gli standard della
Carta dei servizi sono obiettivi dichiarati dalla Coop. Socio-Assistenziale A.D.I.

SERVICE e costituiscono forme di garanzia all'utente sul tema del servizio.
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