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CARTA DEI SERVIZI

La presente Carta dei Servizi viene distribuita e consegnata agli utenti e/o loro familiari e alle associazioni
di tutela dei consumatori.
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La Carta del Servizio di Assistenza Domiciliare € un documento che presenta il servizio in maniera
completa e dettagliata, offrendo notizie utili su come accedervi, sulle modalita di erogazione e sui livelli
minimi di qualita, efficacia ed efficienza garantiti.

La Carta del Servizio presenta il senso e la finalita dello stesso, declina gli obiettivi, esplicita le
metodologie e gli strumenti, stabilisce le responsabilitd e i compiti degli operatori impegnati, descrive
gli aspetti del servizio di cui si pud usufruire e nello stesso tempo indica e indirizza-za i possibili
miglioramenti futuri.

Obiettivo della Carta del Servizio & quello di informare gli utenti, i familiari, gli operatori del pubblico e
del privato sociale, e qualsiasi altro soggetto coinvolto nel processo di erogazione del servizio.

Il presente documento & composto da parti espressamente previste dalle normative vigenti, sviluppando
inoltre elementi informativi che derivano dalla logica interna del servizio di assistenza domiciliare.

Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus Soc, Coop.p. a. Comune di Ancona U.0.C. Attivita e Servizi Sociali
Via Saffid-60121Ancona-Telefono07150103250 Viale della Vittoria,39-60123 Ancona (BN)-Telefono 0712221
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L'obiettivo del servizio di assistenza domiciliare non puod che essere la piena soddisfazione dell’'utente,

intesa come miglioramento delle sue condizioni di vita nonché di quelle dei suoi familiari. In questo senso

si deve intendere la qualita del servizio.

La politica della qualita del servizio di assistenza domiciliare deve quindi comprendere l'insieme delle azioni

intraprese per accrescere l'efficienza e I'efficacia delle attivity e dei processi del servizio, a vantaggio

dell'utente e dei famigliari dell’'utente.

La politica della qualita del servizio rappresenta quindi uno strumento

utile al raggiungimento dei seguenti obiettivi specifici:

= dare priorita all'utente, in quanto la centralitd dell’utente & una delle caratteristiche principali del
servizio;

™ accrescere continuamente e costantemente il livello di efficienza ed efficacia del servizio, al fine di
raggiungere livelli qualitativi sempre in grado di soddisfare le esigenze dell’'utente;

= mobilitare tutto il personale coinvolto nell'erogazione del servizio, al fine di favorire I'assunzione di un
ruolo attivo nel percorso di miglioramento continuo.

In questo senso si deve intendere la qualita del servizio.

Poiché le aspettative dell’essere umano crescono e si modificano continuamente, la qualita non pud
eéssere percepita in modo statico, ma & necessario assumere un’ottica di lavoro di tipo dinamico pronto
a cogliere le esigenze e le aspettative in evoluzione.

Cooperativa Sociale CO0SS Marche Onlus Soc. Coop.p. a. Comune di Ancona U.Q,C. Attivita e Servizi Sociali
Via Saffi4-60121Ancona-Telefono07150103250 Viale della Vittoria, 39-60123 Ancona (AN)-Telefono 0712221
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1| servizio opera nel rispetto di alcuni principi base, che orientano il lavoro degli operatori e

caratterizzano le metodologie di intervento:

= Partecipazione, perché la caratteristica
principale del sistema che eroga servizi (a
differenza di quello che produce beni) e che gli
utenti sono parte attiva del servizio.

= Personalizzazione e appropriatezza,
perché lintervento deve adattarsi ed essere
adeguato ai bisogniparcellizzati dell'utente e la
qualita del servizio non pud che partire da questi.

= Accessibilita al servizio, perché il soggetto
che necessita di assistenza deve essere
informato e consapevole e ha bisogno di
condividere il processo in cui & attore principale.

= Trasversalita, perché il processo di
erogazione del servizio deve considerare gli
aspetti trasversali(sociali, sanitari ed economici)
e sviluppare strategie di intervento complessive.

Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus Soc. Coop.p. a.
Via Saffid-60121Ancona-Telefono07150103250

Partenariato e collaborazione, perché enti
pubblici, imprese private, ricerca e volontariato
devono lavorare, sapendo che ciascuno pud
influire ed essere influenzato dal servizio.

= Equita, perché deve esistere per tutti il diritto
a stare bene, all'indipendenza, all'integrazione
sociale e alla partecipazione alla vita della
comunita”.

= Adeguatezza, perché lintervento deve
tenere conto del contesto ambientale e sociale in
cui si trova l'utente, e di come puo incidere sul
servizio e sulle sue performance.

Comune di Ancona U.0.C. Attivita e Servizi Sociali
viale della Vittoria,39-60123 Ancona(AN)-Telefono 0712221
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Il Servizio di Assistenza Domiciliare socio-assistenziale “SAD” del Comune di Ancona, Assessorato ai
Servizi Sociali, & gestito in regime di convenzione dalla Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus soc.
coop. p. a. di Ancona.

= SERVIZIO DI ASSISTENZA DOMICILIARE

Il servizio & volto a consentire all'utente la permanenza il pit possibile al proprio domicilio in condizioni
adeguate di qualita della vita mediante la fruizione di servizi assistenziali e sociali; a promuovere,
mantenere e/o recuperare adeguati livelli di autonomia dell'utente al fine di evitare il ricovero in
eventuali strutture residenziali; mantenere e/o recuperare adeguati livelli di inclusione sociale
dell’'utente;

Destinatari del servizio sono soggetti residenti anziani e/o disabili nonché nuclei familiari con minori o
soggetti a rischio di emarginazione, anch'essi residenti, privi 0 con ridotte capacita rispetto
all'assolvimento degli impegni e delle attivitd connessi alla vita quotidiana, comprese le capacita di
relazione sociale. Tale incapacita pud essere anche temporanea.

Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus Soc. Coop.p. a. Comune di Ancona U.0.C. Attivita e Servizi Sociali
Via Saffid-60121Ancona-Telefono07150103250 Viale della Vittoria, 39-60123 Ancona (AN)-Telefono 0712221
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1l servizio SAD & erogato presso il domicilio dell'utente, ovvero presso strutture sanitarie territoriale su
disposizione del SSP, e garantisce le seguenti prestazioni:

= Assistenza domestica
= Assistenza all'igiene e cura della persona

= Accompagno per mobilita esterna e svolgimento piccole commissioni

1. Cura delle condizioni igieniche dell'alloggio con particolare riferimento agli ambienti destinati a
funzioni primarie. (camera, cucina, bagno)

Cambio della biancheria

Lavanderia e guardaroba

Indicazioni sulle corrette norme igieniche e sanitarie

Acquisto generi alimentari, medicinali, materiali igienico sanitario, ecc.

Preparazione dei pasti

o|o|a|win

ENE E CURA DELLA PERS IND ASS:

Aiuto nell‘attivita della persona rivolta a se stessa

Alzarsi dal letto

Pulizia personale

bagno

Vestizione

Mobilizzazione se costretta a letto

Indicazioni sulle corrette norme igieniche

Aiuto volto alla tutela igienico-sanitario

. Opportuna segnalazione di sintomi agli operatori

10. Aiuto al mantenimento di abilita (uso del telefono, dell’autobus, ecc..)

11. Segnalazione agli operatori sanitari e sociali di anormalita evidenziate nel corso dell’attivita e
di problemi che comportino interventi immediati o specifici

12, Potra altres) essere svolta attivita di coordinamento con risorse private attivate direttamente

dall'utente, presenti a domicilio a completamento degli interventi assistenziali

©|o|~|oforf ool ol B8

Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus Soc. Coop.p. a. Comune di Ancona U.0.C. Attivita e Servizi Sociali
via Saffi4-60121Ancona-Telefono07150103250 Viale della Vittoria,3%9-60123 Ancona (AN)-Telefono 0712221
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Gli obiettivi del servizio sono:

TENZA DOMICLIARE SOCIO

= Mantenere la persona nel proprio ambiente di vita;

= Promuovere 'autonomia della persona e della famiglia a rischio di emarginazione e/o in
situazioni problematiche;

= Favorire I'inserimento e la partecipazione alla vita comunitaria per contribuire ad eliminare
ogni forma di isolamento sociale evitare ove possibile ricoveri impropri sanitari e sociali;

= Favorire il piti possibile le dimissioni da strutture sanitarie;

= Favorire il mantenimento del progetto di autonomia nonché il collegamento con i servizi
territoriali sanitari e sociali per la persona che non dispone di una rete parentale e amicale,
temporaneamente ospitata in una struttura sanitaria e/o assistenziale.

T
(5.5 S
%

Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus Soc. Coop.p. a. Comune di Ancona U.0.C. Attivitd e Servizi Sociali
Via Saffid-60121Ancona-Telefono07150103250 Viale della Vittoria,39-60123 Ancona (AN) -Telefono 0712221
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L'individuazione degli utenti, per i quali attivare il servizio, viene effettuata dal Servizio Sociale
del Comune di Ancona:

= su richiesta delle famiglie;

= sy richiesta e valutazione del Servizio Sociale del Comune.

La valutazione delle richieste e la conseguente creazione di una lista d'attesa viene valutata dal

servizio sociale.
In tutte le circostanze, la famiglia & chiamata a condividere l'intervento con gli assistenti sociali
del Comune Ancona.

UTENTE CLIENTE DEL SERVIZIO L
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Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus Soc. Coop.p. a. Comune di Ancona U.0.C. Attivita e Servizi Sociali
Via Saffi4-60121Ancona-Telefono07150103250 viale della Vittoria,39-60123 Ancona (AN)-Telefono 0712221
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Il servizio pone al centro della sua missione la soddisfazione dell'utente/cliente.

L'organizzazione della produzione dei servizi & incentrata sull’obiettivo del miglioramento continuo della
qualita attraverso un sistema di monitoraggio della qualita, che consente di verificare gli standard
minimi di efficacia ed efficienza del servizio erogato.

Poiché la qualita deve essere condivisa soprattutto con I'utente/cittadino del servizio e le associazioni
di tutela dei consumatori, la Carta dei Servizi informa sulle prestazioni alle quali I'utente ha diritto,
presentandole come base minima per offrire un servizio di qualita.

Gli standard di qualita che seguono si possono considerare come i livelli minimi di qualita garantiti dal
servizio. Gli utenti, i cittadini e le associazioni possono quindi verificare e valutare in maniera concreta
e di immediata il servizio erogato, confrontando quanto “impegnato” sulla carta del servizio e quanto
realmente “erogato” dalla COOSS Marche.

Cruscotto indicatori: per portare a sintesi gli esiti dei controlli eseguiti, COOSS ha costruito degli
indicatori (parametri tramite i quali sara possibile rappresentare e misurare I'efficacia dei Servizi offerti).
Il loro valore viene monitorato costantemente, ogni dodici mesi la misurazione effettuata viene resa
disponibile e consegnata in forma cartacea o per posta elettronica.

Cooperativa Sociale CO0SS Marche Onlus Soc. Coop.p. a. Comune di Ancona U.0.C. Attivita e Servizi Sociali
Via 8affid-60121Ancona-Telefono07150103250 Viale della Vittoria,39-60123 Ancona (BN)-Telefono 0712221
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Titoli e qualifiche

Tutti gli operatori hanno il titolo di studio richiesto.

Nuove assunzioni

Tutti gli operatori appena assunti vengono affiancati ad altri operatori con pil

esperienza.

A tutti gli operatori vengono consegnati:

PERSONALE = MANUALE DI SERVIZIO
| NORME D’ETICA E CORRETTEZZA PROFESSIONALE
= CIRCOLARE INFORMATIVA
che comprendono norme d'etica e correttezza professionale, norme di correttezza
avorativa, norme in materia di privacy e tutela dei dati degli utenti, comportamenti in
Lervizio dell’operatore domiciliare e la documentazione relativa alle norme di sicurezza.
Questi vengono condivisi e firmati dall'operatore.
Sanitarie Tutti gli operatori hanno effettuato le visite mediche previste dal T.U 81/2008.
Formazione e Gli operatori domiciliari svolgono un monte minimo di formazione/aggiornamento
aggiornamento all'anno.
Valutazione Gli assistenti sociali realizzano una valutazione professionale della domanda,
iniziale della awvalendosi di parametri definiti anche dall’amministrazione comunale.
domanda
Definizione di un Il progetto individuale & definito sulla base della valutazione professionale del
" bisogno psico-fisico dell’utente.
PROCESSO progetio
INDIVIDUALE DI | individuale
AIUTO

Condivisione del

progetto

Condivisione del progetto di aiuto con I'utente, con la famiglia e con l'equipe.

Monitoraggio e
verifica periodica

Valutazione periodica del progetto individuale attraverso colloqui con I'utente e con la
famiglia e con visite a domicilio da parte dell'assistente sociale.

Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus Soc. Coop.p. a.
Via Saffid-60121Ancona-Telefono07150103250

Comune di Ancona U.0,C. Attivita e Servizi Sociali
Viale della Vittoria,39-60123 Ancona (AN)-Telefono 0712221
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Documentazione

Comunicazione scritta di attivazione del servizio da parte dell’A.S. del comune di
Falconara Marittima al coordinamento della COOSS MARCHE.

Redazione del foglio presenza mensile dell'operatore per la registrazione delle ore
effettuate

Comunicazione scritta di eventuali modifiche o sospensioni del servizio da parte del
coordinamento COOSS MARCHE.

Relazione annuale di andamento del servizio

IGIENE E CURA
DELLA PERSONA

Aiuto alla cura

della persona

Gli operatori domiciliari agiscono in forza del manuale di servizio e disposizioni di

servizio.

Gli operatori utilizzano i dispositivi di protezione individuale (guanti, mascherina,

camice, etc.).

Aiuto alla tutela

igienico-sanitaria

Gli operatori domiciliari agiscono in forza del manuale di servizio e disposizioni di

servizio.

Gli operatori utilizzano i dispositivi di protezione individuale (guanti, mascherina,

camici, etc.).

IGIENE E CURA Governo Gli operatori domiciliari agiscono in forza del manuale di servizio e disposizioni di
DEGLI AMBIENTI dell’alloggio e servizio.
attivita
domestiche
Gli operatori utilizzano i dispositivi di protezione individuale (guanti, mascherina,
camice, soprascarpe, etc.).
Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus Soc. Coop.p. a. Comune di Ancona U.0,.C. Attivita e Servizi Sociali

Via Saffid-60121Ancona-Telefono07150103250

Viale della Vittoria,39-60123 Ancona (AN)-Telefono 0712221
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DIRITTI DEGLI UTENTI

OGNI UTENTE DEL SERVIZIO HA DIRITTO:

Il

Ad essere assistito con premura, competenza e
attenzione, nel rispetto della dignita umana;
I1.

Alla riservatezza nel trattamento dei dati
personali, nel rispetto della tutela della privacy;
III.

Ad essere informato sui trattamenti, sulle
prestazioni fornite e sulle conseguenze delle
scelte operate;

IV.

A proporre suggerimenti, osservazioni, reclami,
che devono essere esaminati ed esauditi nel
limite del possibile;

Vl

A poter usufruire di opportunita di socializzazione
di animazione e riabilitazione;

Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus Soc. Coop.p. a.
Via Saffi4-60121Ancona-Telefono07150103250

VI.

Al coinvolgimento di agenzie socia-li, associazioni
e volontariato del territorio;
VII.

Ad essere trattato secondo criteri di imparzialita,
eguaglianza e obiettivita.

Comune di Ancona U.0.C. Attivita e Servizi Sociali
Viale della Vittoria,39-60123 Ancona (AN)-Telefono 0712221
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AZIONE DELLA SODDISFAZIONE DELL’UTE

Al fine di rendere il cittadino un soggetto attivo nel processo di erogazione e valutazione del servizio, &
attivato un sistema di rilevazione della soddisfazione attraverso la somministrazione di un guestionario
per misurare la soddisfazione degli utenti. Il questionario, destinato agli anziani e alle famiglie che
usufruiscono del servizio, viene somministrato annualmente, con l'obiettivo di monitorare costantemente
le attivita e le prestazioni erogate e quindi il raggiungimento degli obiettivi definiti. Le informazioni e i
dati raccolti attraverso I'indagine sulla soddisfazione dell'utenza sono elaborati ed analizzati, per essere
poi resi disponibili alla cittadinanza e rappresentare un documento sulla base del quale progettare,
modificare, adattare azioni migliorative del servizio.

Cooperativa Sociale CCOSS Marche Onlus Soc. Coop.p. a. Comune di Ancona U,0.C. Attivita e Servizi Sociali
Via Saffid-60121Ancona-Telefono07150102250 Viale della Vittoria,39-60123 Ancona (AN)-Telefono 0712221
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Le famiglie possono avanzare reclami in ordine alla erogazione del servizio servendosi dell’apposita
modulistica che viene allegata alla Carta del Servizio.
Il reclamo va inviato alla cooperativa COOSS Marche che, entro un termine di 30 giorni dal ricevimento

dello stesso, provvedera a fornire risposta per quanto di propria competenza.
Il reclamo verra inoltrato dalla cooperativa COOSS Marche al Comune di Ancona qualora la

segnalazione risultasse di pertinenza dello stesso.

-

Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus Soc. Coop.p. a. Comune di Ancona U.0.C., Attivita e Servizi Sociali
Via Saffi4-60121Ancona-Telefono07150103250 Viale della Vittoria,3%-60123 Ancona (AN)-Telefono 0712221
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RIMENTI-ELOGI

Servizio di assistenza domiciliare socio assistenziale

Nota: il presente modulo pud essere richiesto alla COOSS Marche ogni qualvolta il familiare volesse segnalare disservizi,reclami e suggerimenti.

LA SEGNALAZIONE E EFFETTUATA:

Da parte del Sig/ra:

Residente a:

Familiare di:

Recapito telefonico:

Contenuto della segnalazione

NOTA: La procedura deve essere evasa entro e non oltre 30 giomi dalla data di ricevimento della segnalazione

Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus Soc. Coop.p. a. Comune di Ancona U.0.C. Attivita e Servizi Sociali
Via Saffi4-60121Ancona-Telefono07150103250 Viale della Vittoria,39-60123 Ancona (AN)-Telefono 0712221
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La risposta all’'utente ha avuto esito immediato

Hp L]

sl no

In caso di risposta negativa si trasmette segnalazione a:

|:| Responsabile del Servizio Cooss

Cooperativa Sociale CQ0SS Marche Onlus Soc. Coop.p. a. Comune di Ancona U.0Q.C. Attivita e Servizi Sociali
Via Saffid-60121Ancona-Telefono07150103250 Viale della Vittoria,39-60123 Ancona (AN)-Telefono 0712221
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~> Comune di Ancona
U.O.C. Attivita e Servizi Sociali
¥ Viale della Vittoria,39 - 60123
Ancona (AN)

“Telefono 071-2221

~> Cooperativa Sociale COOSS Marche
Onlus Soc. Coop. p. a.

¥ Via Saffi,4 - 60121 Ancona

Y. Telefono 071-50103250

Cooperativa Sociale COOSS Marche Onlus Soc. Coop.p. a. Comune di Ancona U.0.C, Attivita e Servizi Sociali
Via Saffid4-60121Ancona-Telefono07150103250 Viale della Vittoria,39-60123 Ancona (AN)-Telefono 0712221




