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Introduzione

Che cos’¢ la carta dei servizi

La Carta dei Servizi ¢ il principale strumento di un’organizzazione per far conoscere i
progetti che realizza, per informare sulle risorse e le attivita a disposizione, sulle modalita
di accesso e di intervento.

E’ pensata, inoltre, per essere uno strumento che permette ai cittadini il controllo, anche in
termini di qualita, sulla erogazione sei servizi stessi.

Le norme di riferimento sono la Direttiva Ciampi del 27/1/1994 “Principi sulla erogazione
dei servizi pubblici” e la Legge 8 novembre 2000 n° 328 “Legge quadro per la
realizzazione del sistema integrato di interventi e servizi sociali”.

La carta dei servizi rappresenta ’'impegno dell’ente che la emette a definire e tutelare i
diritti di coloro che di tali servizi beneficiano, secondo alcuni principi fondamentali che
SOno:

» sicurezza, continuitd e regolarita nell’erogazione

» tempestivita delle risposte

* accessibilita e trasparenza nel rapporto con i fruitori dei servizi

* correttezza e regolarita gestionale

Per tradurre operativamente tali principi € necessario che I’ente adotti strumenti e
procedure idonee a:

« definire gli standard di qualita dei servizi erogati e valutarne ’efficacia

« semplificare il pili possibile gli aspetti burocratici e procedurali legati all’erogazione dei
servizi

* gestire i reclami

La nostra carta dei servizi sara aggiornata ogni anno.

I Contenuti sono:

1. notizie generali sulla storia, la struttura e i valori della cooperativa

2. esposizione dei principi attuati nel processo di erogazione

3. descrizione e informazione sui servizi che la cooperativa svolge nelle sue aree di
intervento

4., definizione degli standard di qualita

5. misure per la tutela e la partecipazione degli utenti.



Presentazione dell’Ente

Un po’ di storia

La Cooperativa Sociale Umana Onlus e’ stata costituita in data 3 Aprile 1998 con
I'intento di perseguire I'interesse generale della comunita’, alla promozione umana ed
alla integrazione sociale dei cittadini attraverso gestione di servizi socio sanitari ed
educativi, orientati in via prioritaria, ma non esclusiva, alla risposta dei bisogni di
persone portatori di Handicap con ritardi di apprendimento, di persone anziane e di
persone svantaggiate.

Nei primi periodi dopo aver compiuto le prescritte formalita’ burocratiche legate
alla costituzione, omologazione, iscrizione alla Camera di Commercio, iscrizione agli
Albi Regionali, la Cooperativa ha iniziato un’attivita’ di solidarieta’ sociale in regime
di volontariato, organizzando una serie di incontri. Dopo un anno ed esattamente nel
Marzo 2001 la Cooperativa ha iniziato a svolgere il lavoro di assistenza domiciliare
anziani con un numero di utenti che nel corso degli anni e’ sempre cresciuto.

La Cooperativa non si ¢” mai fermata ma ha sempre cercato di ampliare i suoi
servizi per dare all’'utenza una vasta scelta con figure professionali di eccellenza. |
servizi che la cooperativa offre sono: Assistenza anziani e disabili,Telesoccorso e
Teleassistenza,Asacom,Educativa Domiciliare,Riabilitazione,Logopedia,
Infermieristica,sostegno Psicologico e altro.



IL GRUPPO E LA STRUTTURA

Franzo’ Fabio e’ I’ Amministratore della cooperativa ed anche il promotore della
sua nascita, che lo ha visto sin da allora alla dirigenza della stessa.

Il personale della cooperativa e’ composta da:

-Assistente Sociale

-Responsabile Amministrativa

-Assistenti Domiciliari

-OSA

-0SS

-Logopedisti, Terapisti della Riabilitazione, Infermieri Professionale
-Educatori professionali

-Assistenti Asacom

-Psicologi

La sede della cooperativa si trova: Siracusa — Via Montegrappa,50

Nella suddetta sede si trova giornalmente il personale Amministrativo e I’ Assistente
Sociale che sono a disposizione per qualsiasi informazione , chiarimenti.

Informazioni sull’ accesso

Denominazione: Cooperativa Sociale Umana Societa’ Cooperativa Onlus

Indirizzo: Via Montegrappa,50

Apertura Ufficio:ll Mercoledi’ e il Venerdi dalle ore 8,00 alle ore 13,00
Il Lunedi’- Martedi’ — Giovedi’ dalle ore 8,00 alle 17,00

Il Sabato chiuso
Telefono: 0931/61380 - 3896864252
Sito web: WWW.coopumana.it

E.mail: coopumana @virgilio.it



Servizio di Assistenza domiciliare anziani
Obiettivi

Favorire la permanenza presso il proprio domicilio, evitando le ospedalizzazioni im-
proprie o l’istituzionalizzazione

Sostenere la persona anziana nello svolgimento delle attivita quotidiane e promuover-
ne la socialita

Fornire un riferimento affidabile e facilitante

Destinatari
Donne dai 60 anni € uomini dai 65 anni.
Sono ammesse persone parzialmente autosufficienti e non autosufficienti.

Modalita di accesso

Presentazione della domanda al Distretto Socio Sanitario di Siracusa, tramite 1’ Ufficio

del Servizio Sociale del Comune di residenza e nelle sue circoscrizioni, su modulisti-

ca predisposta, recando la documentazione indicata nel modello.

Tipologia delle prestazioni erogabili

La Cooperativa, con i suoi operatori specializzati, ¢ in grado di erogare le seguen-

ti prestazioni:

— levata assistita con passaggio dell’utente letto carrozzina e viceversa;

— vestizione/svestizione assistita;

— spostamento nell’ambito domestico per soddisfacimento bisogni fisiologici fonda-

mentali;

— igiene personale sia ordinaria che straordinaria;

— frizioni cutanee

— accompagnamento fuori della propria abitazione ai fini della risocializzazione e del-

la
riattivazione motoria;

— disbrigo pratiche e collegamento con altri servizi;

— igiene dell’ambiente domestico;

— 1giene cambio della biancheria;

—igiene del vestiario,

— stiratura e piccoli lavori di cucito;

— approvvigionamento generi di prima necessita;

— preparazione e somministrazione del pasto a domicilio

— fruizione di momenti ludico-ricreativi e di socializzazione in ambiente esterno
all’abitazione dell’utente, compreso di trasporto e I’assistenza in loco

Modalita di erogazione del servizio
Il servizio si svolge presso il domicilio del cliente.



L.e modalita d’intervento vengono indicate nel Piano Individualizzato per ogni uten-
te, tenendo conto delle condizioni di salute e dei bisogni specifici dello stesso. Tale
piano viene redatto dall’assistente sociale della cooperativa d’intesa con il beneficia-
rio stesso (o suo familiare). I1 P.I. dovra contenere: a) finalitd, obiettivi e azioni con-
crete, b) qualora la prestazione viene ammessa dall’istituzione pubblica competen-
te(es.Comune) il costo e’ a carico dell’utente in relazione all’ISEE, se dovuta
altrimenti completamente gratuita, c)qualora la prestazione e’ erogata privatamente il
parametro sara’di un costo/ore delle singole prestazioni (comprensivo di [IVA e di e-
ventuali oneri di gestione) con riferimento ai vigenti C.C.N.L. di comparto e) la dura-
ta temporale degli interventi e’ la data prevista dall’Ente (es.Comune), invece se ser-
vizio privato, con una clausola espressa che riconosce a favore dell’utente la pit am-
pia ed autonoma facolta di risoluzione dell’incarico prima della scadenza di tale dura-
ta.

L’assistente sociale della Cooperativa inoltre, programmera degli incontri trimestrali,
con tutte i referenti delle istituzioni che hanno in carico il cliente e che vanno ad inte-
grare le prestazioni offerte, al fine di raccordarsi con esse e scambiarsi informazioni
utili a fornire all’utente i servizi.

Personale:

assistente sociale coordinatore
assistenti domiciliari
operatore socio assistenziali
operatori Soci0 sanitari |

Valutazione del servizio .
All’utente o nel caso di inabilitd, ad un soggetto che ne rappresenti i diritti, ver-
ra somministrato in itinere ed ex post, dall’assistente sociale che lo consegnera e lo ri-
tirera durante le visite domiciliari, un questionario di customer satisfaction anonimo,
che verra utilizzato per rimodulare ove possibile e migliorare il servizio.

SERVIZIO DI ASSISTENZA DOMICILIARE DISABILI
Obiettivi

Sostegno all’autonomia personale ed al nucleo familiare della persona disabile
Valorizzazione delle risorse e delle diverse abilita personali e relazionali

Promozione di processi attivi di integrazione sociale e culturale



Destinatari
Persone con disabilita

Modalita di accesso

Presentazione della domanda al Distretto Socio Sanitario di Siracusa, tramite 1’Ufficio

del Servizio Sociale del Comune di residenza e nelle sue circoscrizioni, su modulisti-

ca predisposta, recando la documentazione indicata nel modello, oppure in maniera

privata dietro corresponsione di un costo orario e/o oneri aggiuntivi

Tipologia delle prestazioni erogabili

La cooperativa, con i suoi operatori specializzati, € in grado di erogare le seguenti

prestazioni;

+ levata assistita con passaggio dell’utente letto carrozzina e viceversa;,

+ vestizione/svestizione assistita;

* spostamento nell’ambito domestico per soddisfacimento bisogni fisiologici fonda-

mentali;

* igiene personale sia ordinaria che straordinaria;

» frizioni cutanee

* accompagnamento fuori della propria abitazione ai fini della risocializzazione e del-

la riattivazione motoria;

« disbrigo pratiche e collegamento con altri servizi;

» igiene dell’ambiente domestico;

* igiene cambio della biancheria;

* igiene del vestiario,

* stiratura e piccoli lavori di cucito;

* approvvigionamento generi di prima necessité;

* preparazione e somministrazione del pasto a domicilio

* fruizione di momenti ludico-ricreativi e di socializzazione in ambiente esterno
all’abitazione del cliente, compreso di trasporto e assistenza in loco.

Modalita di erogazione del servizio

[1 servizio si svolge presso il domicilio dell’utente.

Le modalita d’intervento vengono indicate nel Piano Individualizzato per ogni uten-
te, tenendo conto delle condizioni di salute e dei bisogni specifici dello stesso. Tale
piano verra redatto dal Comune se e’ ’Ente ad attivare il servizio tramite la coopera-
tiva o dall’assistente sociale della stessa d’intesa con il beneficiario , qualora il servi-
zio sia a pagamento; il servizio che viene erogato tramite il comune di Siracusa, av-

verra’ secondo le modalita’ di accesso contenute nella richiesta di avvio al servizio



data dallo stesso. Il costo sara’a carico dell’utente in relazione all’ISEE, se dovuto
,altrimenti completamente gratuita.qualora la prestazione e ammessa dall’Ente
(es.Comune) e non ne chiede la corresponsione .

Qualora la prestazione e’ erogata privatamente il parametro sara’di un costo/ore delle
singole prestazioni (comprensivo di IVA e di eventuali oneri di gestione)

con riferimento ai vigenti C.C.N.L. di comparto.

Personale:
Psicologo coordinatore
Assistente sociale

operatori socio assistenziali

Operatori socio sanitari

Valutazione del servizio .

All’utente o nel caso di inabilita ad un soggetto che ne rappresenti i diritti, vie-

ne somministrato in itinere ed ex post, dall’assistente sociale un questionario di cu-
stomer satisfaction anonimo, che verra utilizzato per rimodulare ove possibile e mi-
gliorare il servizio.

SERVIZIO ASSISTENZA IGIENICO — PERSONALE PRESSO LE SCUOLE

Obiettivi

Favorire I’inserimento e I’integrazione degli alunni diversamente abili nelle istituzio-
ni scolastici

favorire la partecipazione dell’alunno diversamente abile alle attivita scolastiche
“ed extrascolastiche

prevenire forme di discriminazione all’interno della classe

Destinatari

Possono accedere al servizio di assistenza igienico personale gli alunni residenti

in condizioni di handicap, iscritti € frequentanti le scuole pubbliche di ogni ordine e
grado, che per la natura e gravita della disabilita medesima subiscono una riduzione
dell’autonomia personale con particolare riferimento al soddisfacimento dei bisogni
primari € al compimento degli atti elementari della vita.



Modalita di accesso

La richiesta, in carta libera, viene inoltrata dal genitore al Servizio Sociale Comunale
che, sulla base della diagnosi funzionale e della documentazione presentata, valuta il
bisogno e dispone il progetto individualizzato, su modulistica predisposta.

Tipologia delle prestazioni erogabili

11 servizio offre durante le attivita scolastiche:

vigilanza ed assistenza alla deambulazione
cura dell’igiene personale in caso di non autonomia

assistenza durante I’eventuale consumazione dei pasti e, in generale, a tutto quan-
to attiene I’autonomia e la comunicazione personale degli alunni.

Modalita di erogazione del servizio
[1 servizio si svolge durante le ore scolastiche e dentro la struttura scolastica. Le mo-

dalita di erogazione vengono decise a seconda delle esigenze scolastiche e personali
dell’alunno.

Personale
Operatori asacom

Pedagogisti

Educatori professionali

V alutazione del servizio

Periodicamente sono svolti incontri mensili e trimestrali di verifica del servizio
con I'assistente sociale del comune e il personale scolastico ove risolvere eventuali
criticita e apporre le migliorie necessarie.

SERVIZIO DI EDUCATIVA DOMICILIARE
Obiettivi

Il servizio Domiciliare interventi di natura sociale che vengono assicurati dei nuclei
familiari, anche monogenitoriali, con minori in condizioni di grave svantaggio socio-
educativo, relazionale e culturale, per cui i genitori necessitano di aiuto e di supporto
nello svoigimento e nelio sviluppo delle competenze educative. Tali prestazioni si ca-
ratterizzano sia in senso preventivo a favore del minore, sia in termini di sostegno di-
retto alla tamiglia, al fine di salvaguardare la qualita del rapporto.



[l Servizio Domiciliare Educativo persegue i seguenti obiettivi:
migliorare le relazioni all’interno del nucleo familiare;
promuovere un processo di cambiamento reale della famiglia;
concorrere a rendere autonomo il nucleo familiare;

favorire I'integrazione socializzazione dei bambini nel proprio ambiente di vita, attra-
verso alle strutture educative presenti sul territorio (oratorio, centro d’aggregazione
giovanile, strutture sportive);

raggiungere un positivo inserimento nell’ambiente scolastico anche mediante un aiuto
nello svolgimento dei compiti;

sostenere il nucleo familiare, soprattutto in presenza di bambini in affidamento etero-
familiare e diversamente abili;

favorire la deistituzionalizzazione:

sostenere la funzione educativa genitoriale.

Per chi ¢’

[ Servizio ¢ destinato a nuclei familiari,anche monoparentali, con minori in condizio-
ni di grave svantaggio socio-educativo, relazionale e culturale, i cui genitori necessi-
tano di aiuto e di supporto nello svolgimento e nello sviluppo delle competenze edu-
cative, puo’ essere concesso sia in maniera privati dietro pagamento di cortispettivo,
sia attivata dal Comune che lo eroga attraverso la cooperativa.

Personale

Pedagogisti
Educatori professionali

Psicologi

SERVIZI DI RIABILITAZIONE FISICA, LOGOPEDIA,SERVIZI INFERMIERI-
STICI



Queste prestazioni sono erogati privatamente il parametro sara’di un costo/ore delle
singole prestazioni (comprensivo di IVA e di eventuali oneri di gestione)
con riferimento ai vigenti C.C.N.L. di comparto.

Personale
Terapisti della riabilitazione
Logopedisti

Infermieri Professionali.



Standard di qualita dei servizi erogati Standard di qualita

Da gennaio 2012 la Cooperativa ha ottenuto la certificazione UNI EN [SO 9001:2008
. rtlascito dalla Q-Ard | per 1 servizi residenziali gestiti dalla Coopertiva Sociale
Umana attraverso Pattuazione e 1o sviluppo di un Sistema di Gestione per la Qualita
rispondente atla normativa internazionale.

Gl standards di qualitd vengono definiti annualmente per ciascun servizio, in termini
di efficienza ed efficacia e veriticati.

Il monitoraggio della qualita erogata avviene per mezzo di un controllo di processo.
integrato al sistema operativo. che consente di apportare in tempi brevi (e ri-
verificare) gl eventuali corvettivi, sia tn termini quantitativi che qualitativi.

Per ritevare la soddistazione. il grado di qualitd che percepiscono i cittadini traitori
dei servizi, la cooperativa svolge periodicamente indagini attraverso questionari di
gradimento e riunioni periodiche con gl operatori e visite mensili presso gli utenti /o
i lort familiari. rendendone noti i risultati. '

Misure a tutela dei cittadini e gestione dei reclami

La cooperativa offre un servizio di accoglienza telefonica attraverso la quale ¢
possibile ricevere informazioni ¢ recapitare comunicazioni, richieste o reclami,

La Cooperativa risponde circa la verifica della corrispondenza tra 1 servizi prestati e
quanto indicato nella Carta det Servizi e si timpegna a gestire in modo accessibile,
semplice e rapido la procedura di reclamo; a chiarire le norme applicabili e illustrare
e modaliti seguite nello svolgimento dei servizi, secondo le rispettive
determinaziont.

I cittadini fruttori /o 1 loro familiart possono presentare osservazioni. proposte o
reclami contro gli atti, i comportamenti. le situazioni che negano o limitano,
direttamente o indirettamente. la fruizione delle attivita, esercitando il proprio diritto
attraverso;

— lettera in carta semplice indirizzata al Responsabile di riferimento ed inviata o
consegnata alla segreteria dellu sede di Via Montegrappa. 5096100 Siracusa:

- seenalazione telefonica o via fax:

—compilazione ed invio di uno dei modult (o copia) allegati alla Carta dei Servizi.
Le osservaziont, le denunce ed 1 reclami dovranno essere presentati. di norma, entro
I5 grornt dal momento m cut utente abbia avuto conoscenza di quanto ritiene fesivo
dei propri diritti.

La Cooperativa Umana si impegna a rispondere — compatibilmente con le norme

del D. L. 196/2003 ~ immediatamente alle segnalazioni di pit agevole

definizione. Per 1 reclamt che non rovino immediata soluzione, la cooperativa tornird
comungue una risposta scritta entro 30 giorni dalla presentazione. Qualora la risposta
inviata sia interlocutoria o provyisoria, conterrd anche i tempi previsti per le azioni
correttive planificate.



Societa Cooperativa Sociale Umana
QUESTIONARIO DI SODDISFAZIONE UTENTE

Gentile Utente, Le chiediamo di dedicarci un po del suoc tempo per compilare il presente questionario,
che ci permettera di migliorare sempre di pili i nostri servizi e di adeguarli alle Sue aspettative.

ta ringraziamo per la sua disponibilita e la invitiamo ad utilizzare lo stesso questionario per comunicarci
eventuali suoi suggerimenti. Per esprimere le sue valutazioni Le chiediamo di barrare il Sl ¢ NO
cerrispendente al suo giudizio.

Utente: 0 Uomo 6 Donna Eta
Servizio di cui usufruisce I'assistito:
Operatore addetto:
E’ soddisfatto del lavoro svolto dagli operatori che le hanno assegnate? S| NO
Gli operatori le hanno mai mancato di rispetto? SI  NO
SE SICHI
E’ Soddisfatto/a della puntualita degli operatori? SI  NO
E’ Soddisfatto/a della disponibilita degli operatori?  SI  NO
Qualora non sia soddisfatto/a di chi in particolare
In caso di ritardo o di cambiamento turno & stata/o sempre avvisato? SI NO
Cortesia dell’assistente sociale

Cortesia delV’assistente domiciliare assegnata

La soddisfa il lavoro svolto dall’assistente domiciliare?  Si NO
La soddisfano chiarezza della comunicazione e informazione fornita? Sl NO
Come giudica la qualita globale del servizio

Eventuali suggerimenti che possano aiutarci ad offrirle un servizio migiiore

Data Firma dell’assistito o familiare




SEGNALAZIONE RECLAMO
A cura di chi avanza il reclamo {o di chi lo registra)
Nome e cognome di chi avanza il reclamo:

Recapito telefonico e-mail

OGGETTO DEL RECLAMO Data:

Firma: A cura del Coordinatore del Servizio
RAPPORTO Di RECLAMO n* dell’anno

GESTIONE DEL RECLAMO

i} Coordinatore Data




