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AZIONE SOCIALE

Soc. Coop. Sociale a.rl.
ONLUS

CARTA DEI SERVIZI

Accreditamento per ['istituzione deil'aibo distrettuale dei soggetti che intendono
operare nel territorio del distretto D30 per la realizzazione degli interventi
previsti in attuazione dell'obicttivo §6 del QSN *2007/2013 — intervento 4”

implementazione delle prestazioni di natura assistenziale attivate dell'ambito del

servizio di assistenza domiciliare integrata
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(rentile SignoraiSignore,

Desideriamo presentarLe AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale a.rd. ONLUS attraverso la
Carta dei servizi. Si tratta di un impontante sirumento che Le permcticrd di conoscere i nostri
servizi, gli obiettivi che of siamo prefiss: ¢ ghi strumenti di controlle che adottizmo per garantire fa
mighore qualita delle prestazion:t effetiuate,

H nostro impegno & da sempre dedicato a creare ¢ sviluppare strutlure di assisienza, @ misura
d’vomo, capaci di coniugare risultati di alto livello con umanita ¢ competenza,

Sono yuesti g obiettivi che AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Socile wr.l. ONLUS ha ideato e
sviluppato in un modello nuove di assistenza, applicandolo progressivamente alle proprie strutture
ed ai centri distribuiti sul territorio sicilisno,

Modello che fa nifenmento a valori ¢ processi condivisi fondendo Pappropriaterza e la
personalizzazione del scrvizio, la comperenza professionale nwonché metodiche ¢ dotazioni
tecuologiche all’avanguardia, dialogo ¢ interazione costanti fra 1 professiomisti, scambio di
esperienze ¢ di know-how fra le strutture,

Opgi AZIONE SOCTALE Soc. Coop. Sociale a.r.l. ONLUS forma una rete a Hvello regionale
che offre risposte cfficaci ad una domanda di assistenzi sempre pill pressante.

Lobiettive che ¢i poniamo con la Carta ¢ quello di coinvolgerla in prima persona nella
gestione del Suo Benessere, invitandola ad offrirei § Suoi consigli, osscrvazioni ¢ segnalazioni,

Ringraziandola sin d'ora per la preziosa collaborazione, rimaniamo a disposizione per ogni

chiarimento,
1l Presidente
" fi 'dih‘iﬁ‘&rrf@’&
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PRESENTAZIONE DELLA AZIONE SOCIALE
1u AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale a.rl. ONLUS, costituita con atto del 25/09/86,

opera nel tispetto dei principi e del metoda delia mutualitd, senza finalitd specolative, e prevede tra i
suoi fni statutart Vinserimento dei giovani nel mondo del lavoro. dando ad essi una preventiva
preparazione ed un apposito addestramento per rugglungere una specializzazione nei setiori socio-
canituri. T scrvizi socio-ussistenziall che AZIONLE SOCIALE Soc. Coop. Sociale arl. ONLUS
croga son0 1 seguenti: gestione di stratture socio-sanitarie, scolastiche ¢ parascolastiche; nonché
J'assistenza abitativa e domiciliare degli anziani, minori, sogpetti portatori di handicap, disabili
psichici ¢ sensoriali ¢ if servizio di telesoreorso e telcassistenzit.

A supporto delle strutture ad essa lacenti capo, AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Suciale arl
ONLUS porta avanti e realizza attivith di conlronto ¢ coordinamento tra i vari centri, sviluppo delle
conoscenze ¢ controllo dei risubtati mediante 2 promozione di incontr tra i responsabili det vari
centri al finc di sviluppare le csperienze singolc in bagaghio culturale colleltive. La Direzione di
AZIONLE SOCIALE Soc. Cuop. Sociale arl. ONLUS presiede alle aree funziomali di
PrOgrammazione ¢ stralegia, risorse umune, matketing e comunicazioge, gestione qualita, sicurezza,
finanza, amminisirazione ¢ controllo di gestione.

La AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale arl. ONLUS, 1a cui sede trovasi in quel di
Caccamyo, consta di varie stnutture nel territorio siciliano, che offrono diversi servizi, a scconda
felle esigenze della propria clicatela,

1e tipologic di servizi offerti, ¢ per cui la Cooperativa & in possesso defle autorizzazioni ed
iscrizioni all’ albo regionale sono qui di seguito riportate:
sAttivith assistenziale a favore di disabili psichici ¢ inabili e anziani per fa tipulogia comunita
aloggio;

e Allivita di assistenza domiciliare per unziani, inabili ¢ minori;

sAttvith di telesoccorso sezione anziani.

e Altivitd assistenziali in favore di minor Lipologia Comunita Alloggio (autorizzazionc al
funzionamento)

La Cooperativa nel 2005 ¢ stata accreditata al numero 71 1912 presso " Agscssorato Regionule

dol Lavore, della Previdenza Sociale, della Formazione Professivnale ¢ dell’ Tmmigrazione —
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L7



prot. n. 1826 del 01-02-2018

"AZIONE SOCIALE"

Soc_ Coop, Soclale a rl. QNLUS

Assiatenza Minoti, Anziani, inabilf, . )
Telasuccorss o Fomazions CART A DEI SERVIZT
Iicritte ailAlb Socicd Coap NALSE25T
Vi dan Vito 5.6, - 20002 CACCAMO (PA)
el 0018148432 « Fox (1.8 21820
PV 03501840825
2 - maik ifareerprianesocindeit

J'm‘a-ﬁl’mv LY LYY rlu:u'a sl B

Regione Sicilia per I"espletamento di corsi professtonali per Operatore Socio-Assisienziate {O.8.AL)
e per Assistente domiciliare ¢ dei servizi tutelari nelic sedi di Caccumeo ¢ di Bagheria.

La Cooperativa “Azione Sociale™ realizza servizi ¢ prestazioni il pit possibile vicini alle
esigenze dell’utenza garantendo qualitd, efficacia ed elficienza delle prestazioni. professionulita e
competenva da parie di tutti gli operatori. A dimostrazione di cio, nell’anno 2005 la Cooperativa ha
ricevito il “Premio Duropeo San Rocco 2005 per i serviz a lavore di inabili gravi, svolli con

impegno, cura ¢ professionalita.

IRINCIPI
Informazione e partecipazione

1.'informazione chiara ¢ corrella sullo stato di benessere o supli interventi attivali seguite
conscate al cliente {inteso come utente finale efo fumiliare cjo tutore /o ente di riferimento) di
decidere consapevolmente della salule dell’assistito e della guahia di vita. La partecipazione atliva
dell’utente (chi usulruisee del servizio, ovverosia lamiliari ¢/o tutorf) & garuntila inolire dalla
possibilild di esprimere i propna opintone sulla qualith del servizio ¢ di fornire sugperimenti ¢
OSSCIVAZiONI.
Rispetto della persona

1 rispetlo delta persona si concretizza nell’atienzione alle abitudini di vita, @1 suoi ritmi ¢ atla
privacy, nella riduzione at minimo dei tempi di attesa e delle fonmalita,
Impaortanza del rapporto umano

11 personale di AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale a.r.l. ONLUS ¢ impegnato « reatizzare
un ambienie ospitale ¢ familiare, valonzzando lo relaziont interpersonali,
Alta professionalita

L’elevato livello professionale dell’intera equipe & valorizzato ¢ sostenuto da AZIONE
SOCIALLE So¢, Coop. Sociale a.nd. ONLUS, atraverso periodici corsi di {ommaxione e
aggiormamento. Le risorse defta AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale a.rd. ONLUS vengono
asscgnare per Ja loro competenza ¢ attitudine ai compiti, cosicche si possano meglio conseguire gli

ubiettivi che ia AZIONE SOCTALE Soc. Coop. Sociale a.r.l. ONLUS si prefigec.
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"Feenologic d*avanguurdia

La AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale a.rl. ONLUS assicura, laddove necessaric,
strumentazioni, tecniche ¢ tecnologie in costante evoluzione, anche grazie al supporto di personale
di competenza della AZIONE SOCIALL Soc. Coop. Sociale a.r.l. ONLUS.
Muodcllo gestivnale innovativo

Le strutture facenti capo ad AZIONE SCCIALE Soc., Coop. Sociale a.r.l. ONLUS applicano ¢

sviluppano il modello della sede di Caccamo che couniuga cfficacia ed effivienza gestionule.

OBIETTILIYI

La AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale a.rd. ONLUS si & posta come obiettivo quello di
consolidare la propria posizione di eceelienza tra fe strutture che offrono servizi analoghi ai propri.

In tale prospettiva si & ritenuto di fondamentale rilevanza provvedere alla implementazione del
Sistema Qualitdy, 1u cui melodica organizzativa ha permesso di vttenere la certificazione sccondo ia
norma UNI EN ISO $001:200,

1 conseguimento dell’obictiivo sopra riportato richiede noltre la definizione di obicttivi
operativi anauali, cocrenti con Ja politica della quahia e, soprattutto, correlati con e esipenze
esplicite ed imphicite dell utenza della AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale a.r.l ONLUS.

La Cooperativa intende a tal'uopo perseguire il cammino del mighoramento continuo,
indirizzalo al conscguimento della massima soddislazione  delf’utenza.  Hsso parantisce 1l
mantcoimento di elevati fivelli di efficacia cd ctficicnza in tutti i processi avendo inoitre e proprie
basi nella piena condivisionc dell’identitd ¢ det valon dell’organizzazione da parte di tutto il
personale che vi opera.

Ta AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale ari. ONLUS, nclf’otlica defla trasparenza,
intende rendere visibili ai propri utenti i programmi, gli impegni, le politiche ¢ le stralegic
attraverso le quali intende migliorare costantements la propria posizione.

La Politica della Qualitd, definita dall’Ala Dirczione, alla guale tutto if personale ¢ tenulo a
dlare il proprio contributo, intende:

- Recepire ed unulizzare le esigenzefatiese det cittadino uiente;
- Individuarc i fatrori di Qualith e definire gli standard interni;
~  Migliorare costaniemente Ic atlivita interne;

- Misurare la Qualith percepita dall’ntenza;

. AZICNT SOCTALE Soe, Conp, Saciale arl ONLLY 3
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- Sviluppare J¢ capacitd professionali del personale, aumentandone la motivazione.

In guesta prospeltiva la cooperativa “Aziune Soviale™ persepue § seguenti obicttivi penerali:
aFacilitare 1’accesso ai servizi attraverso informarione, Paccoplicnza e Porientamento degli
utenti, {4 trasparenza dei percorsi;
sMigliorare fa fornitura dei servizi attraverso la personalizzazione, la chiarezza del lingnaggio,
la comoditd ¢ 1a velocita delle prestazioni;
sControllare e correggere il servizio altraverso assicurazione & standard di qualitd costanti,
fa prevenzione degh crrori, la pestione degli imprevasti, Fascolto sistematico degli utenti;
slnnovare ¢ far evolvere il servizio attraverso Jamicchimento delle prestazioni, it
potenziamento det servizi. [Mutilizzazione detle teenologice pin avanzate;
oOttcnere fa completa soddisfazione di tueti i clienti atiraverso azioni di proprammazione e

controllo dei servizi erogati ¢ di prevenzione delle non conformisa,

La Certificazione Qualita

La Cooperativa ¢ in possesso di n. 2 Certificazioni di qualiti con la compagnia QCB per
I"crogazione di servizi socio assistenziali:

1) cerlilicazione di conformiti alla nomma 1SO 9001 2008 n. Q-0917-10

2)5 certificazione di conformita alla norma ISOQ [401:2004 1, A-U917-10

1! Manuale delta Qualita della Cooperativa “Azione Soctale” descrive la sua organizzazione e il suo
Sistema i Qualitd, progetrato ¢ realizzato per conscguire gli obictiivi prefissati per tutte le ativitd
indicate nefl’oggetto sociale. T perscgnimento defl’obieltivo di Qualitd si pone in un’oltica di
raggiungimento ¢ consolidamento di una posizione di eccellenza, i conseguenza la Qualith non
viene iniesa esclusivamente come valore aggettivo di rispondenza del servizio aile nomme di legge e
contraruali, ma come capacitd di soddistare le esigenze espresse o implicite dell™utente, attraverso
Ja gestione cd il mighoramento continuo. In tale prospettiva, il sistema di Qualitd, si propone non
solo come slrumento operativo per conseguire ¢ manteners il pid alto Hvello di Qualita del servizio
afferto, ma anche garanzia per quanti siano interessati, come cittadini vtenti, della Quadila dei
servizi gestili dalla Cooperativa, nouché per consemtire al personale impicgate un’adeguata
conoscenza delle responsabilitd ¢ dei compiti artribuiti ¢ defle atiese delfa Cooperativa in lermini di

efficicia ¢ di cfficienza. Detlo sistema riguarda tulte e attivita svolte dalla Cooperativa e jn

CAZIDNE SOCEALE Sou, Conp. Suciale o). ONTUS &)
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particolare 1 varl scttori della struttora vrganizzativa ¢ e modalita di  addestramento ¢

organizzezione del favoro nonche per il rispetio delle normative di legge.

Nell"ambito detla propria politica della qualita si & posta come obieltivo strategico quello di essere

allaniente competitiva nella qualita def servizio ¢ nel consumo delle risorse necessaric afla sua

realizzazione od erogazione; il governo dei processi &, di conseguensa, oficntato .

- Migliorare costantemente §efficacia, ¢ cioé la capaentd di soddistare le attese degli utenti,
misurata attyaverso la rilevazione della qualita percepita;

- Migliorare costantemente Iellicienza. ¢ cioe il coslo dei processi, infeso come equivalente
it euro delle risorse umanc ¢ materiali impicgatc per produrre i risultati altesi;

. Ridurre i tempi di attraversamento, e cioé i1 tempo che intercorre tra Pinput che determina
Iavvio di clascuna {ase del processo e la disponibitita del risultato

- Aumentare 1a flessibilith, ¢ ciod la capueitd di adatlamenio alle mutate condizioni del
conteste interno ed csterno:

- Promuovere 1integrasone tea turti gh aton del processo, favorendo lo spirilo i squadra ¢

1 atreggiamento proattive dei singoli.

LA NOSTRA EQUIPE - ORGANIGRAMMA AZIENDALE
Leguipe di AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale arl. ONLUS ¢ composta da figure

professionali accuratamente scelle, il cui coordinamento ¢ lavoro di squadra sono alla base di vgni
altivitd, al fine di rendere il percorso di cura dell’atente il pilt agevole ed efficace possibiic,

)l personale di staff si oceupa delle funziom amministrative, deli"organizzazione /o
delPaccoelicnza ed & alliancato dalie risorse di AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale a.r.l.
ONLUS in settori quati Gestione Qualita, Sicurezza, Risorse Umane, Commerciale, Assistenziale.

In ogni Struttura della AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Saciale a.rk. ONI.US. il Responsabile
della stessa & preposto alla supervisione di tutii gli aspetli organizzativi e/o alberghicri, mentre agli
everduati Medici, (dipendenti direttamente dalle AUSL di competenza), spettano e responsabilita
diagnostico-lerapeutiche del chiente ¢ il contatto con familiari saile foro condizioni sanitarie.

I§ personale cura (alli gli aspetti assistenziali quali igiene, la pulizia efo il nordineo di vtenti

¢io loro abilazioni ¢fo strutlure, a scconda del settore considerato.

. AZEDKL SQCIALE Sov. Cacp. Sucste ard GNLUS 7
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1 destinatari del servizio sonu i ciltadini Anziani non autosufficicati, che per condiziom psico-
lisiche e per gravi situazioni familiari hanno bisogno di prestazion sostitutive cd integrative di
quelle familiari per una dignitosa vila di relazione a proprio domicilio,

Per quaniv riguarda il servizio di “Assistenza Domiciliare socin-Assistenziale integraia con i
servizi Sanitari del Distrette Socie Sanitario n. 11" ADI, la Scheda di Intervenio prevede la
presa in carico di n. 32 anziani von uwtosulficicnti residenti nei Comuni del Distretto, i quali
usufruiranno di Assistenza Domiciliare inteprata, Sanitaria ¢ Sociale per v® 27 ore mensili (per
ciascun anziano) di prestazioni donmciliar di cura alla persosa ed alla casa

- Modadita di presa in carico: T Comuni del Distretto Socio Sanitario D30, mediante Vintroduzione
del buono/voucher intendono confermare i loro ruolo nefl’esercizio deifa funzione di govemance

del weHare locale ed intendone rafforzarlo attraverso la loto capaciti di elaborazione, controlio ¢

S ACTONE SOUIALL Soc. Cuep. Sociale nrl, ONELUS o
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vigilanza attiva. Con il sistema dell aceredilamento € lo stesso utente ammesso al servizio {0 uno
dei suoi familiari se incapace o amministrata) a esercitare tl “dinitlo di scelta™ nei confiont det
soggelto accreditato da cui farsi assistere. sulla base del “progetto qualitd” magpiormente
rispondenite ai propri bisogni. La presa in carico avverrd nel pieno rispetto dei PAI gid definiti,

secondo le ore ¢ la Lipologia di assistenza previsic,

- Metodologia utilizzata: Le attivitd suranno programmalc secondo un sistema che terra conto dei
PAJ (Progetti Assistenziali). Surd inoltie elaborata una scheda per I raccolta di dati sull’utenza.
La scheda si comporra di due partic
l. La prima socio-anagrefica, comprende sczioni riguardanti i principzli dati anagrafici
deH assistito (es. inopo di nascita, Sesso, cti), eventuale patologia, situazione familiare (es. strutlura
¢ dimensioni), amicizie ¢ il tempo Jibero (atlivita e {uoghi del tempo libero. grado di solitudine.
modo di affrontare I momenti di crisi);
! t.a seconda parte pricologica‘psicometrica, costituita da tost appropriati per la valutazione
del disagio: quest’ultimo sard stimato misurando la pereczione che gli assistiti hanno della propria
condizione di benesserc/malessere, del livello di autostima ¢ defle componenti aftinenti la
sofferenza psichica (ansia, depressione, somatizzazione, ostilita verso glt altri).
I.’altuazione di un sistema informativo cflicace rappresenta una condizione indispensabile per
poler cosiruire una mappa delle tipologie degli utenti e dei Joro bisogni, per sviluppare modelli e
proposte ussistenziali che colgano i cambiamenti detla socicta.
[a fase di raccolta dei dati vedra coinvolli in un lavoro di fattiva collaborazions 1'équipe
progettuale con il servizio sociale comunale ¢ con i servizi territoriali. Successivamente 1"équipe in
colluborazione con il Servizio Sociale comunale csaminerd 1 dati raccolti af fine di formulare un
pianeo di lavors individualizzato per ogni singolo utente. Per facilitare 1l lavoro, avere maggior
cliarezea ¢ facilitate Jo scambio di informazioni tra gli operatori, veranno create delle schede
sociali, una per ciascun utente, nelle quali si inseriranno oltre ai dati anagrafici, personali ¢
familiati, le problematichie e gli obicttivi che si iniendono raggiungere per ogni assistito.
1a realizzazione deeli interventi previsti sara, pertanto, basata suila seguente metodologi:

e Anamnesi remota ¢ prossima della storia del soggetto;

« Stesura ¢ realizzazione di un Piano personalizzato, in risposta ai bisogni fisici, psichici &

L AZVONE SCHIALE Snc. Coup. Sociale o.r]. ONLLS 4]
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della vita di relazone finalizzato all’awtonomia deli'individuo e dell’intero nucleo familiare,

dove esiste.

» Verifica degli inlerventi realizzati.

| principi ai quali si ispirano gli interventi & favore dei soggetti destinatari del servizio sono:

Responsabilith e collaborazione atlraverso un lavoro di tete degli operatori, i quali
dovranno tenere sempre presente 1 diversi aspettd  sanitarl, sociali, psicologici ed
amministrativi di ogni piano di intervento;

Rispetto e fiducia nefle capacitd ¢ nei tempi di clascun utente, i quale dovrd essere
considerato non solo come un fruitore di servizi ¢ prestazioni, ma anche soggetto atrivo
dolato di risorse proprie, utili per realizzare 1 programmi ¢ per afffontare problemi ¢
ditficolty;

Accettazione dell'sltro come Persona e rispetio della sua dignita;

Uguaglianza in quanto i scrvizi erogali sono lorniti secondo regote uguali per it gli
assistit ¢ scnza discriminazione alcuna;

Imparzialitd verso ogni utente assistito in maniera neuteale, obicttiva & giustay

Efficacia in quanto i servizi sono valutati in base alla capacita di raggiungere gli obicttivi ed
cfficienza in quanto valutali anche in base alla capacith di otlimizzare le risorse a
disposizione;

Continuita assistenziale in quanto si garantisce all’'ulenza ¢ alle loro famiglie la presa in
carico del loro bisogno sociale & la possibilita di usufruire del servizio in maniera
coatinuativa. introducendo ogni cventvale cambiamento con gradualiti, nel rispetto delie
csipenze e delle situazioni via via emerse;

Qualita in quanto i servizi offerli sono il risuitato di una profonda analisi del tessuto sociale,
avvalorata e yostenula da una pluriennale espericnza non solo nel territorio oggetto della
presente proposta progettuale, ma in diversi Comuni dellz Regione, della competenza degli
operatori fulli impicgati nel servizio e del condinue lavoro per ja creazione di wna rcre

sempre pit ampia i opporlunita ¢ risorse per rispondere 2i bisogni sociali.

Ji servizio integrato di cure domiciliari, in particolare, si prefigge i scguenti obiettivi:
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e Fornire adeguata assistenza a soggetti che presemtane problematiche di tipo sanitario ¢ sociale
suscettibili di trattamento domiciliare, evitando i ricoveri ospedalieri impropri ¢ 'ingresso in
residenze assistitc c/o Casc di Riposo;

» Favorire la permanenza a domicilio delle persone non autosutticienti, perseguendo it recupero o
la comservazione delle residuc capacita di autononiia e relazionah;

« Supportarc i “caregiver” ¢ trasmeltere toro competenze che possano tradusi in autonomia di
mlerveni;

e Facilitarc un processo di graduale mighoramento della qualita della vita i persone non
autosufficienti o a rischio di perdita defl’avtosufficienza, favorendo i mantenimento defle
capacita residue;

o Agsicurare la globalitd e Vonitarictd dei piani di cura e di assistenza,

J.a complessila degli obicttivi dichiarati impone con forza che Pazione det servizio sia centrata
sull opera di personale qualificato ed inserilo in un contesto organizzativo articolato ¢ pensato.
E, infutti, il gruppo degli operatori che iealizza le finalit del servizio domiciliare ¢ traduce gii
obicttivi in progetti di Javoro. A nostro avviso &, inelire, evidente come lo svolgimento delle
atlivity, connessc al conseguimento degli obietivi, ponga al centro del lavoro il valore della
relazione con il cittading in condizione di bisogno ¢ come operatore interviene nel contesto di un
progelto integrato che mette al centro dell’attenzione la persona come valere, con la sua URBICIta ¢
irripetibilith, con la sua dignitd e la sua storia come prima risorsa rispettu a se slessa, nel massimo
rispello della sua avtonosmia.

In tale ambito Ja dimensione della relazione ¢ di fondamentale importanza, peranto essa deve
gssere continuamente ¢ opportunamente valorizzata dal conlesto organizzativo, prevalentemente
attraverso strumenti Jormativi ¢ di socializzazione del Iavoro (s, Je riunioni, siz d’équipe, sia
interprofcssional, ete....).

Gli operatori che prestano "servizi alla persona’” 1 TOVANO spesso 4 misurarsi, individuglmente e
dircttamente, in situazioni non prevedibili con 1 soggedi fruitosi del servizio ¢ con H loro ambicnte.
E. pertanto, necessario per I'operatore acguisire un’autonoma capacitd di vsservazione, lettura e
valutazione delle situazioni, avendo come riferimentio dei criteri di base che siano comungue

condivisi £ coercnti rispetto al progetto della cooperativa. Questa capacitda non pud che cssere
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costruita, altraverso una metodologéa di anulisi ¢ conlronto delle sitwazioni, in wno spazie
callettive con 1 colleghi dello stesso territorio, che inmeschi un meccanismo spontanco di
adeguamento di risorse nell’intervento individuate ¢ che si riferisca costantemente al lavoro del
gruppo. Sulla base di quanto premesso sopra, ¥ progetto deve consentire il raggiungimento deghi
obietlivi previsti, atlraverso una wetodologia scicntifica che permetta di realizzare la conlinua ¢
costante inteprazione tru la leoria ¢ la pratica. It progeuy deve, inolice, garantire la presenza dei
seguenti clementi essenziali:

Fempestivith dell’intervento. 1 assistenza domiciliare st realizza in modo efficace solo se
efleiluata in modo tempestivo. Al riguardo ¢ indispensabile che 11 servizio sia crogato in base alle
reali esigenze dell’utente ¢ della fainiglia,

Aderenza al piano di assistenza personalizzato. | équipe di operatort di concerto con il servizio
sociale comunale assicura un supporto tecnico-specialistico per Pattivazione di percorsi integeati
pikt rispondenti ai bisogni degli utenti, gqualificandosi in tal modo come soggetto esperio-consulenie
defla rete dei servizi ¢ delle faniglie.

Professionalitd ¢ continuitd_assistenziale. Stanti fe condiziom particolarmente delicate delle
persone assisiite, nclla realizzazione degli interventi si dovrd porre particolare atenzione alle risorse
umanc da investire. Gli operatori adibiti agh interventi devono posscdere alta professionulitd
conmitgala 2 lorle motivazione personafe. Lo loro azioni, oltre ad essere tecnicamente incecepibili,
dovranno essere accompagnate da uno stile relasionale particolarmente curato. All'operatore si
richiede di porre molta attenzione ai bisogni dela persona assistita ¢ della sua famiglia, per cogliere
anche eventuali esigenze incspresse.

L'instaurarsi di una relazione posiliva ¢ profonda tra 'ulente, Ja sua famiglia ¢ Poperatore. fondata
sulla fiducia reciproca, pud esscre realizzata solo in un clima di sostanziale continuiti. Per gquesto
motivo, perianto, va parantita fa massima continuitd assistensale e, allorquando cid non fosse
possibile, ogni cambiamento deve essere introdotto con gradualita.

Flessibilita nella realizzazione defl’intervento. La precarietd della situazione psico-fisica depli
assistiti, pud motivare frequenti cambiumenti nel progetro  assistenziale individuatizzato,
provocando variazioni anche sostanziali ¢ repentine della tipofogia ¢ della declinazione dei singoli
interventi. Per quesio motivo nefl’espletamento del progerta sard necessario mantenere una certa

flessibilit € capacity di adattamento rapido alle variazioni.
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« Strumeniimeetodologic por fu vilevazione del bisogni veali ¢ potenziali:

Per melio orgnizzare i coordinamento deb servizio in tutic I sue prestazioni e per rilevare 1

bisopni reali e polenziali degli assistiti, la  Cooperativa  si avvana  dei scguenti

strumentianetodologic:

s Scheda individuale per ogni singolo utente assistito;

s Relazione del servizio sociale, Cotlogui, Interviste, Questionari;

» Banca dati contenente: fe generalith complete di ciascun assistito, le prestaziom erogale, la
condizione sociale ¢ familiarc di ciascuno di essi, nonché la rilevazione di particolari esigenze.
Tutti i dati sopra elencati verranno messi a disposizione sia dell'Ullicio di Servizio Sociale

comunale sia del personale defla Cooperativa qualora risullasse necessario.

Mappa delle risorse socio-sunitarie presenti sul territoriv, anche limitrofo, a cut gli assisiiti
pussono accedere per particolari esigenze;

L Schedario con tutte le informazioni sui diritd, prassi buroeratiche, pratiche ¢ serviz
aggiornati secondo Ie attuali norme legislative.

. Cartella di Servizio Seciale per ugni singolo utente, per conseatire al gruppo di favoro &
poter effettuare una verifica costante (in itinere e finale), di compiere un analisi degli crrort
cventualmente commessi ¢ di elaborare interventi in rapporto alle probiematiche incontrale. Tn
tale cartella confluiranmo diverse schede di valutazione che consentiranno di acquisiie un
quadro conoscitivo deflutente sempre pid completo dal punto vista cognitivo, alletlive ¢
funzionale & socio-ambicntale, pet interventi sempre pii mirati e petsonalizzati.

= Servizio di segretariato sociale: 1l servizio dard notizic sullesistenza, sulla natura e sulle

procedure necessarie per accedere alle varie risorse esistenti ¢ sulla legislazione pertinente;

fornird aiute personale agli utenti, direto a facilitare Iespletamento delle prassi e defle
procedure pecessarie per oltenerc le prestazioni e/o aecedere al servizi; smisterd c/o segnalera le
richicstc di prostazioni ai servizi ed agli enti competenti; collaborerd con 1 servizi lerrilotiali;
svolpera attivilh di osservatorio sociale sufla situwione globale della zona, iorncndo un
panorama preciso dei servizi presenti e garantenda natizie sui bisogm oggettivinnents emergents

nella zone in base alle richicste.
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. Riunioni di gruppo: seftimanalmente il gruppo di lavoro si riunird per discutere nsicime
sull’andamento del servizio ¢ por programmare intervenli specifiel in basc al bisogni che gli
assistiti possono manifestare.

* N°] mezzo che verrd messo a disposizione dell’Assistente Sociale Coordinatore per
monitorare ¢ controllare I"andamento generale del servizio,

. Una Jinca telefonica operativa 24 ore su 24 a cui ¢f si putrd rivolgere per avere intormazioni

relalive ai servizi offcrti dal progetio e per dare evenluali suggerimenti.

- Procedura «i verifies ¢ valurazione: Tl progetto ¢ soggetto a costante verifica. A seconda del
prevalere delle necessitd ¢ det bisogni, 'équipe di operalori interverrd secondo |'approccio
professionale piun idoneo. La complessita det progetto assistenziale richiede che 1" Assisicnte sociale
Coordinalore del servizio eftfetrui almeno mensiimente dei momenti di verifica sull andamento del
progetto stesso. Oltre ai compiti di valuiazionc ¢ di partecipazione atla predisposizione del progetlo
assistenziale, I"assistente sociale svolge unimpuortante funzione di consulenza a supporto dell’ utente
¢ deila sua famiglia per facilitare il reperimento, 1'uso ¢ Feventuate rorganizzazione delle risorse

presenti, inferme od esterne. valutandone costanlemente efticacia.

- Muodadith &b seasmissibilitd o garsazia defla contiunita progettuale: Gl operatoni
rappresentano per gli utenti un solido punto di riferimento e lu Cooperativa, da sempre, ticne in
considirazione questo aspetto, puntando mollo sulla relazione che si instaura Lra operatore-ulente,
Yra gli operatori e ghi utenti fruitori dei servizi si instawra una relazione empatica, centrata sulla
condivisione ¢ lo stare "accanto emotivamente” indispensabile nell’intervento di sostegno. 1. utente
bisognoso. pertanto, riconosceado nell’altra persona un riferimento sicuro, pud certamente colmare
H proprio senso di solitudine ¢ di abbundono, che spesso, a causa del suv disagio, vive, ¢ viene
aivtato jn quelle che sono lc sue necessitd materiali, ma sopraitutlo pud contare sulla possibilita di
ricevere protezione, fiducia ¢ afletto sincero. La Cooperativa nell’espletamento di fulli serviz che
eroga lende sempre a garantire ia continuitd del rapporto vpieratore-utente, questo per favorire it
mantenimento defle buone relazioni instaurate ¢ pone al centro del favaro il valore della relazione
con il cilading in condizione di bisogno. B’ pertanto i gruppo deeli operatori che realizza be finalita

dui servizi e traduce gli obietlivi in progetii di lavoro. 1. operatore deve essere un operatore
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polivalente ¢ caratierizzuto per detinizione da elementt di flessibilitd, al quale ¢ chicsto, oftre alle
esipenze pit dirctlamente assistenziali, di cssere wn altivatore detle reti relazionali dell’ individuo
siano csse familimi. informali, o istiuzivmali. £ natwralmente opportune che assistenza
domiciliare operi atfinché si renda conercto il vitale passaggio di informazieni tra le diverse
professionalitd del servizio pubblico e del privato sociale cosi come con le cventuali risorse del
volomtaniato.
La cooperativa garantiez il ropolare ¢ puntuale adempimento dei servizi, utilizzando come operaton
persone di assoluta fiducia ¢ che devono possedere i requisiti in rermini di itolo di studio cd
esperienza, necessari per le mansioni da svolgere.
E* prevista eroguzione di scrvizi di assistenza domiciliare socio-ussistenziale inteprata con i
servizi sanitar del Distretto 1330, evogati attraverso I"avione congivnta dell’Assistente Sociale
conrdinatore & dell’ Assistente domicilinre {OSS/OSA)
Per quanto riguarda il servizio di “Assistenza Domicifiare socio-Assistenziale integrata con i
servizi Sanitari del Distretto Socio Sanitario n. 11" ADF, & prevista Ucrogazione di prestazioni
domiciliaci di cura alla persona od alla casa a favore di n. 32 anziani non autosufficicati residenti
nei Comeni det Distretto, i quati usufruiranno di Assistenza Domiciliare integrate, Sunitaria ¢
Sociale per n° 27 ore mensili (per ciascun anziano)
Nelfo specifico sono previste le seguenti attivita ¢ prestazioni:
- Aiuto Domestico (Rinrdine ambiente ¢ preparazivne pasti)
Aiuto per il governo e Tigiene dell’alloggio, giomalicro o petiodico, sccondo tueni
prestabilili con 1"utente. La prestazione consiste nefla pulizia e igiene degli ambienti ¢ dei
servizi (pavimenti, vetri, mobili,apparecchi sanilan delia cucina ¢ el bagno, cambio
biancheria, riordino letto); Aluto nelfu preparazione dei pasti mornalicri presso il domicilio
dell utente. curando di stmolare it sopgetio nella preparazione.
- lgiene e Cura della Personi
Afuto nello svolgimento di quelle attivita quotidiane che Iutente non pud assubvere da solo
quaki: pulizia personale (tra cui fa rasutura della barba, il lavaggio capelli e quanto allro
necessita per Ja cura della porsona, sempreché Passistite non sia in grado di provvedervi
autonomamente); atzarsi dal leun; coricarsi; accedere ad eventuale sedia a rotelle;
vestizione; aiuto nefl’assunzione dei pasti; aidto per una correlia deambulazione ¢ nel

movimento degli arti invalidi; mobilizzazione del svggeltn alletiado,
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Lavanderia

Assicurare a pulizia defla biancheria dell’utente o al domicilio dello stesso o mediante il
Titiro e la riconsegna degli tndumenti ¢ della biancheria con frequenza almeno scttimanale o
comunque in manicra tale da assicurare lu necessaria igicnc.

Disbrigo Pratiche

Realizzazione per conto dellassistito di pratiche (pensionistiche, sanitarie, tessere autobus,
pagamento holletle, autorizzazioni € richieste mediche, disbrigo docwmnenti vari) e di guanto
altro atticne Mausilio netlo svolgimento di commissioni varie ivi comprese queile per
Facquisto di oggetti casalinghi.

Operatore O8S

Realizza atrivita semplici di aiute alle attivita infermieristiche e teenico Sanitaric

Sostegno Sociale all’ utente ed organizzativo del servizio (Assistente Sociale)

Elaborazione di wn programma generale del Servizio; Elaborazione di un programma
individualizzato per claseun anziano in carico; Coordinamento deglt infetvent dei vari aperatori
del sevizio attraverso piani di luvoro periodici; Verifics, in corso di esecuzione, la necessita ¢
P"efficacia delle prestazioni programmate: Promuove riunioni con tutti gli operatori del servizio
per hy scambiv reciproce di esperienze e per Fanulisi deghi mterventi attuati e da attuare;
Relaziona mensilmente sull’andamento generale del servizio ¢ sufl’attivila svolta ai Comuni del
Distrelto; Cura dei rapporti con i Servizi Sociali dei Comuni del Distretio; Informativa sui

Servizi eststenti sul territorio rivolto agli anziani.

Le attivita saranno erogale secondo | criteri e le modalita stabilite dall’Lnte Committente. La

Cooperativa nelf"articolazione deghi orari terra conto delfe esigenze manifestate daghi utenti assistiti,

sceondo le ore di servizio loro assepnate, Le prestazioni da erogare saranno inserite nel “1'iano

Individualizzato™, che sard redatto per ciascun beneficiario e che dovra essere sottoseritto dal

beacticiariofamiliare di riferimento, dal Servizio Sociale Comunate ¢ dal Sogeetto det Terzo

Seliore Accreditato, liberamente seelta. La Cooperativa & disponibile ad effettuare il servizio dal

luncdi af sabato sia di mattina che di pomeriggio.

~ Turnover depli operatori: Il turn-over, in genere, avvicne raramente e fa maggior parie delle

volte per periodi estremumente brevi. 1o caso di Turnover;
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. Vutente e i familiari verrannoe informati det turnover ¢ sard comunicaro loro il
nominativo dell’operatore sostituio. La cooperativa garantird la professionaditd dell’operatore
entrante, assicurando che Je modalitd d'assisienza non subiranno  modifiche ¢ che la
personilizzazione defl assistenza non verra modificata.

. 'operatore viene infurmalo sutle caratteristiche defl'utente, sul piano dell’ assistenza, sulla
situazione psico-sociale ¢ sanitatia ¢ su eventuali specifiche necessita delfutente.

Per Lc sostituzioni fa Cooperativa opererd con un mamero adeguato di operatori fissi, appositamente
fornuti e istruili, per garantise regolarmente 1a continuita del serviziv duranle i periodi di feric o
malattia degli operatori titolar, ¢ per I'immediata sostituzione deil'operatore eventwtlmente nor
jduneo, Timitando fortemente i fenomeni di wen-over, (ton un minimo del 20 % del personale
impiegata). Per gli operatori previsti per le sostiturioni verrd svolta un’azione di tuloragyeio

accompagnamento da parte dell"assistente sociale presso la persona da assistere.

- Servizi generali
La Couperativa, oltre e prestazioni base previste gid indicatc, fornirdl prestazioni mighorative

inerenti al servizio erogato, meglio specificate nell’apposito paragralu.

- Risurse structurali, strimentali ¢ teeniche

1La Cooperutiva si impegna a stabile una sede operative completa di et gh strumenti tecnico-
amministrativi necessari per lo svolgimento del servizio ¢ nella quale si svolgeranno le riuniont di
gruppo con gli aperatori. Le risorse strutturali, strumnentali ¢ tecniche presentt nela sede sono: o, 1
PC, 0. 1 stampante, n. 1 telefono, n. 1 scanner, n. 1 fax, n. T fotocopiatrice, linea telefonica e linea
internel ADSL, arredamento detla sede (n. 2 serivanic, n. 10 sedie, n. 2 armadictti, suppellettili
varie, etc.), dotazione cancelleria, cassctta per il pronlo Soccorso completa di farmaci & aecessor,
gceurtente per o pulizie e detergenti vari, n. 1 ccllulare aziendale per I"Assistente Sociale
Coordinatore de! servizio,

Jnoltre, saranno messi a disposizione del servizio:

- Opuscoli inlormativi dei servizi da distribuire agh utenti cd alle rispettive lamiglic;

materiale ed attrezzature necessarie per tutte be attivita mighiorative previste:
- maleriale per fe attivita ricreative;

tesserini di riconosciments che saranno debitameme timbrali ¢ fiemati per ot gli operatori;
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- puantt in kulice, cventuali camici da lavoro, strumenti protettivi ¢ mascherine, disinfetltante
per ko mani, detergenti varn e quant’altro occorre per 'espletamento del servizio;

- kit per il pronto istervente wmei casi oin cui s manifestassero  crisi epilettiche,
sligmomanometro, plucometro, misuratore di pressione, lemmomctl, guanti, camice, garze,

eCe.
Personale (come previste dalle normative vigenti in vilerintento ai minetaggi)

- Organigramma operativo speciico del servizio

'residente
Cooperativa
Altre igure migliorative previste: |
. 1 psicologo : Assistonte sociule

n. | infermiere prefessionale :

. ! coordinatore |
A asimalore

! m. Y aulista‘accompagnalore
1. barbiere/purrucchiere
. 1.1 podologo/esiclista ,

1. 1 alimentarista (consufengza N —
: Assisienle

! accasionitlc)
i domiciliare
it 1 assistente sociake responsabile delia
I OSAJOSS

formarione

. | responsabile deliz sicurezea dei

favoratori

Procedura di selezione: Requisito fondamentale del personale € il possesso dell attestato di
qualifica professionale richicsto, 1f personale viene sclezionato in base all’sita professionalita c
all'espericnza posseduta nel settore di intervento, che di falto deve essere coniugata ad una forte
motivazione personale. Agli operatori che svolgono il servizio si richiede Nessibilith. dinamicit e
cortesia nelle relazioni con gli assistit, Le foro azioni ollre che tecnicamente ineceepibili, devono

cssere accompagnale da uno stile relazionale particolarmente attento e curalo; aghi operatori, infatt,
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si richiede, di potee moita attenzione ai bisogni della persona assistite, per coglicrne anche le
esigenze inespresse, Una refuzione positiva tra uteme ¢ operistore si pud realizzare solo in un clima
di sostunziale continuitd assistenziale, £ per gquesto ogni eventuale cambiamento deve csscre
introdotto con gradualili. La ricerca del personake avverra nel Lerritorio in Cui sono situati i servizi e
fa selezione, verrd cifetrunta, in buse 4l possesso di molteplici reguisiti, quali titolo professionale
o corso di formazione, esperienza non inferiore a un anno, possesso di competenze speciliche ¢

residenza ncl tegritorio, quale fatiore privilegiante.

- Previsione di preveguisiti per Pindividuazione deld personaie:

Ogpi gperatore impicgato sara in possesso del tlolo professionale richiesta (OSAQSS).

Cousiderate le camtieristiche del servizio, per superare la selezionc il personale dovric

& dimostrare disponibilita caratteriale e profussionale a lavorare i equipe;

Sdimostrare di essere cupace di organizzarsi in modo aulonomo, controllando le propne ansie e la
propria cotivita,

&avere un‘esperienza consolidata;

Sdimostrare spirito di osservazione, comprensione dei bisogni anche non esplicilamente cspressi
{capaciti di ascolto) ¢ spirito di iniziativa;

&dimostrare fortl motivaziont per lo svolgimento di questo speifico lavoro;

Grisiedere nel terrilorio o, almcno, nei Comuni limitrofi.

Da partc sua, 1a Cooperativa elflettuera:

Sun'attenta anatisi dei curricula, con parlicolare riferimento alla formusione scolastica ¢
protessionale, alle precedenti espericnze lavorative ¢ ad eventuali esperienze di volontariato;

Sun colloguio personale, anche con i responsabili del Scrvizio:

&linscrimento graduale nel servizio, attraverso un primo periodo di aftiancamento al personale gia
in forza, della durata di tee teeni di lavoro;

Sun periodo di provi, cosi come previsto dal CONL delfe Cooperative Sociali.

La cooperaliva provvedera nel frattempo i

adare tutte le informazioni inerendi fa tipologia del servizio, gli uwtenti ¢ I"organizzazione posta in
pusETE;

sistruire sulle metodologie di lavoro, sui piani qualita e [ protocolli operativiy
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sformare ed infommare in inateria i sicurezze sul lavore (D.Lgs. 81A08), primo soccorso,
antincendio cd igicne afimentare (D.Lgs. 135/97).

seComunicare immediatamente  all'ente  committente  eventualt cambiamenti  del  personalke
individuato, dovuti per es. a licenziamento, aspettativa, ecc., moltrando contestualmente il

relative curriculum @ "atiestato di gualifica dei nuovi uperatori.

~ Partecipazione atiiva alla stesura ¢ reatizzazione def progeite del servizie

It personale che espleteri 1] setvizio si atterra al piane individualizzato previsto gia formulate,
1" Assistente Sociale, oltre a ricoprive 1] tuolo di coordinatore del servizio e degli interventi dei vari
opcratori attraverso piani di lavoro scttimanali, & tenunr a oceuparsi della rilevazione costante dei
hisogni degli assistiti, defla verifica delle attivita ¢ dei programmi individuali di intervento ai tini di
un'efficace auivild ¢i programmazione del servizio. Ogni evento che determina variazioni net plam
di assistenza verrd debitamente relazionato all Ente Committente. 11 lavoro sara opportunamente

socializzato dall’equipe atiraverso riuniond, incontnt interprofessionali. ete..,

- Stesura ¢ cealizzazione progetio individuabizzato degli wientic La Couperalive per la
realizzazione degli interventi e delle prestazioni si attiene a quanto predisposto nei PLALL
debitumente compilati dai sogpetti designati, Foutthzzo di una progetavione individualizzata
(P.A.L) dimostra il processo di atienzione che Ja Cooperativa lia verso ciascun assistito, al fine i
realizzare un servizio che sia personalizzalo, efficace ed citiciente, ¢ che consenta di passare «da
uhorganizzazione lavorativa che affida agli operatori la semplice esceuzione di mansioni. ad una in
cii lutti coloro che operano all'interno deli’organizzazione vengonoe responsabilizzati in vista di
determinati obiettivi. Tulti guindi, respousabilmente, sono chiamati a dare i1 loro personale
contributo per 11 raggiungimento degli obiettivi che, all’interno det PAI, ¢i si é prefissatt di oltencre.
Pee opni wtente assistito, T Assistente Soctale coordinatore del servizio, di concerto con ghi alir
imembn dell’eyuipe, provvedera alla realizzazione ¢ alla verifica di un Piano personalizzato di
assistenza, nel guale verranno struttarati gli inderventi assistenziali rivolti all’utente, secondo
modiditd ¢ tempi specifict, che rispondano quanto pid possibile #l suo particotare bisogno. Nella
realizzazione e verifica dol P.ALL un ulteriore aspetto rilevante & costituito dal coinvolgimento della

famigha che. s¢ presente, rappresenta 'interfocutore privifegiato nel processo di cura. In questo
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contesto Passistente sociale si contigura, quindi, come casc manager dell*intero percorsoe di aiuto, in
un oftica di lavoro di rele ¢ di inlegrazioac professionale.

1l Pizno Assistenziale Individualizzato (P.AL) conticne tutti ghi interventi per tipologia, frequenza
di cropazione, rappodatati afl’impegno orario deghi operatori impicgati nel servizio. Esso viene
formalmente comunicato all’ussistito e diventa operativo a seguito della fiema per accettazione da
parte del richiedente e/o da seo lamiliare.

Nel Piano Assistenziale Individualizzato devono cssere esplicitati:

- i bisogni,

- gli obicltivi da perse puire;

- le azioni attivabili dal processo di aiute con I'individuazione dei soggetl potenziali da coinvolgere
(fumiliari, vicimi. assistenti privati, volomtari ece) e la definizione delle modalith della loro
partecipazione;

- l¢ strategie e gli indicatori di risultato atieso;

- { tempi dell’eropazionc del servizio e le modalita delle verifiche.

- Procedura 4i sclozionefinseriniento di puovi operalari: fermo restundo 1 requisiti di selezione,
per il persopale neo assunto, o comunque el casi 1 cui s¢ n¢ richiede la necessitd, viene svolta
untazione di letorageio & accompagpamento presso la persuma da assistere, cio il servizio da
svolgere, al fine di offtirc al lavoratore sostegno nelle diverse fasi defl’inserimento lavorativo ¢ di
potenziare Ie sue competenze professionali, le sue capacila i relazione ¢ di letrura delb ambiente di
lavoro. L azione di lulorapgio ¢ accompagnamenio degli operatori viepe svolta da pare
dell*assistente sockale anche presso la persona da assistere, questo af fine anche di polenziare Je sue

capacitd di relazaone.

- Ativita di supervisione, formazione prograniala:
Presso la sede operativa defla Cooperativa, in orario pomenidiano, st terranne appositt periodici
incontit di gruppo, tenuti dall” Assistente Sociale Coordinatore, programmati almeno ogni 13 giomi
¢ per un minime di tre ore mensili. Le tinatith det kavoro di gruppo sono moleplici:

s Discussione di specitiche tematiche Jegate al lavoro cor gli utenti.

s Supcrvisione di casi presenlali autonomamente daglt operators;
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Inizialmente, gh argomenti verranno proposti dal conduttore con Pobiettive successivo di favorire
la proposta di auovi temi di discussione da parte del gruppo stesso.
Gh olneutivi principah detle attivita di supervisione sono:

¢ Favorire la cocstone tra gli operatori ¢ la condivisione di analoghe difficolld lavorative;

» Incentivare la collaborazione tra gli operatori nel rispetto delle reciproche competenze,;

» Prevenire 1l sischio di burn-oui, fornendo uno spazio comune di condivisione emotiva e

copnitiva tra [ pan.

La metodologia utilizzata prevede il coinvolgimento attivo dei partecipanti al percorso, nell’ottica
di favorire I'apprendimento come momento di riclaboradone dellespericnza, dove la dimensione
del gruppe pioca un ruole particolarmente significativo ai fini del confronto e detl’individuazione di
chiavi di lettura comuni sut temi Lratiati.
Furmazivae programmata del team di operatori
Consapevole dellimportanza & promuovere ¢ parantire 1a partecipazione dei propti operarorl a
corsi, seminari, tavole rotonde In fema di problematiche soctali ¢ perseguendo le politiche di
migligramente continuo dei servizi offerti, attraverso Fapplicazione di un sistema di qualita
certificate 150, la Cooperativa prevede lu formavione ¢ 1aggiomamento per futli gli operatord
coinvolll nefle sue ailivith © nei progetti. Pertanto, anche in merito all attuazione del presente
servizio, fa cooperativa prevederd [l restizzaziome di specifici momenti formativi ¢ d
aggiornamento professionale in favore del personale impicgato, erogati da un team di formatori
esperti in varie discipling ¢ coordinate du un responsabile della formazione che organizzera degli
interventi di formazione della durata minima di 24 ore per anno.
La formazione dello stafl sard quindi unimportante azone realizzata in corso di esceuzione del
servizio ¢ le inctodologic adottate prevedranno il coinvolgimenie attive di telli gli operatori che
saranno chiamati anche o condividere e loro esperienze. 1) piano formativo si localizzera sulle
funsoni ¢ sulle competenze specifiche necessarie per Vespletamento def servizio, fomendo nozion
su importanti temi di valenza psicologics, sociale, medica, previdenziale, cic., ¢ permcticra aghi
operatori di aggiornare lo tecniche di intervento e Je metodologie operalive. La formazione
permelterd, inoltre, agli operatori di mantenere alta Vattenzione sulie criticita del lavoro svolto ¢
suila neeessita di focalizzare ogni sforzo sull’utente, per il quale Poperatore diviene in breve lernpo

un jmpertante punto di Aferimento. Quest’atlivita prevede il coinvolgimento diretto di tutti gh
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operatori impiegati, seppure la maggior parte di essi hanmo gid operato nefl'ambito del medesimo
servizio, negh anni passati. Obiertivo delia lormazione non € solianto quelle di permeiiere la
condivisione degli ubieltivi, Farricchimento delle competenze di ciascuno degli operatori e
TPaggiomamento di tecniche ¢ strategie operative che if progeto si propone. ma anche quelle di
evitare che il servizio efo la prestazione erogaty si risolva in un atto impersonale ed eccessivamente
stundardizzato. Alfo stesso tempo viene data agli operatori 1a possibititd di condividere Ic loro
personali esperienze di lavoro, che diventano molivo di crescita professionale anche per gii allm,
polenziando 1a capacita di tradurre Ja leoria in pratica ¢ viceversa.
1e finalitd del percorso formativo sono riassumibili in tre punti:

« Definizioni della “mission™ del servizio, a partire da un condronto sulle diverse percezioni

espresse dagl: operatori:

» Analisi di eventi e situazioni eritiche che si registiano neflo svolgimente del servizia,

o Strategie di contenimento dei fattori stressanti legate a dinamiche relazionali,
Il Corso sard articolato in modubi, clascuno dei quali, trattera contenuti ¢ argomentazionl diverse.
1 contenuti del corsa di aggiornamento saranno i seguenti:

- Bisogni relazionali;

- La comunicisione:

- Llomcenti di psicologi;

- Elementi di sociologia:

- Funzione dei profocolli assistenziali in un processo assistenziale mirato alla flessibilita ¢ alla

personalizzazionc;

- Comunicazione corretilu fra gli operatori;

- Prevenzionc del burn out;

- Qualita del) assistenza;

- Nozion sulia sicurezza del lavoro;

- Lavorare in gruppo.
Invitre, @ scconda defle necessita saranno svolle, delle lezioni specifiche per la fonnuzione delle
varic fipure, su tematiche ¢ competenze specifiche. Anche in questo caso, fc metodologic adottate

prevedono il coinvolgimento attivo di {ulli ghi operatori coinvolli che saranne chiamati a
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concividere 1a loro espericnza. 5i ricorrerd quincti al brainstorming in apertura dei singoli

argouenti, proponendo ned corso della lonmazione momenti di rofe playing e di confronto attivo.

Raccordo con e risorse def tervitorie
- Procedure di integrazione sociale per gli Usentd: Tutti gt inlerventt previsti seguiranno la logica
della solidarietd sociale e della collaborazione, mireranno a4 promuovere la cullure defla
integrazione ¢ a scnsibilizzare teito il contesto sociale. Obicttivo della Cooperativa &, infaiti, quedlo
di costruire una rete di sobidaricld, coinvolgendo tutte le risorse dispombili nel territorio, sia
pubbliche sia private. Perseguendo la politica delle reti teeritoriali 1o Cooperativa garantira jl
coinvolgimento &i lulli 1 soggettl attivi che possono, in qualche modo, influite o influenzare fa
riuscita dell intervento progettato, mighorando la qualita del servizio e la soddisfazione dell’utenza.
Fd in effetti tale politica, gia adottata in altri servizi, ha sempre garantito riscltati sia in termini di
cfficacia che di effivienza. La Cooperativa & preseate nel territorio da tempo, ha gestito, iolatti,
diversi serviz di assistenza domiciiare in favore di disabil ¢ anziani, ¢ negli anni ¢ rivscita a ceare
un'efficace rete di contatii con il temitorio ¢ con fe apenzie pubbliche e private. Ha, infatli, intessuto
selazioni ¢ collaborazioni con diverse realta del ternitorio, gid Tormalizzate attraverso protocolli
d’intesa ¢ accordi di collaborasone, ¢ neii’ambito del presente servizio si impegna a realizzame di
nuovi. Pertanto attraverso una modalitd d'intervento che privilegia il kavoro di rete, si adopercri per
costraire ulterioni collaboraziom, formaki cd informafi, af fine di atlivare ulteriori sincrgic per
imcrcmentare Uefficacia e Felficienza delf'asione posta in esscre. avviando un'attivith i
coordinamento della rete che prevede Uintegrazione con gh altri servizi ¢ le istituzioni preseoti nel
ierritorio. L'azione della Cooperativa mirerd quindi ad individoarc ¢ a coinvolgere ghi Enl, e
Istituzioni, le associazioni, cte., ¢ quant'altro maotla attorno al soggetio in condizioni di bisogno,
condizionandone dircttamente o indireltamente la gqualitd defla vita ¢ le relazioni.
La Covperativa, allriverso 1 propri operatori, si impegnerd a:
- Incentivare gli utemti a parlecipare ad incontri di socializzazione presso i centri di
aggregazinne presenti acl territorio
«  Prendere countati con e scuole, gli cuti morali, assistenziali e parmrocchiaki, le realtd
assoctative, presenti od operanti saf territorio.
- Mantenere i contatti con l¢ maggiori agenzie di socializzazione del ermlonio per fuvorire
I"imserimento degli assistiti in sirutture ricreative pubibliche o private,
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- Attivare partnership con le orpanizzazioni di volontariato che operano in ambito teatrale per
coinvolgere gl assistiti € non in rappresentazioni, recite, sketch in ambito Provineiale.
Tutte le atlivith mighiorative di sepuito proposte prevedono i collaborazione con e risorse det

territorio.

- Procedure di integrazione e sestepro dei nuckel familiavi di siferiventn: Stinende avviare un
pereorso integrato, coinvolgendo le istituzioni, gli operatori e Te famiglie, allraverso Ja costruzione
di un gruppo di favoro attivato sul caso ¢ strutturato in modo da accuparsi di co-costruire il progetto
di intervento.

l.a Cooperativa prevede. infatti, un coinvolgimento ativo dei familiari defl'utenza nella
programmazione degli interventi ¢ anche nellattuazione e nella vertfica der nsaltal raggiunti. At
familiari saranno, inoltre, destinati interventi mirati, volti & favorire la promozione, il sostcgno ¢
I"integrazione sociale, prevencndo Uisolamento ¢ Pemarginazione, incentivando ¢ favorendo
I*instaurarsi di relazioni sociali sul proprio territorio di residenza, coinvolpendo il nucleo familiare ¢
aivtando Ic famiglic a riscoprire ¢ valorizzare correitamenic le proprie risorse mlefne e a cCreare
macklith che Favoriscano il ragpiungimento degli obiettivi prefissati in relazione alla siteazionc
dell'utente ¢ ad integrazione del lavoro svolto. la particolare vered offerto alle famiglie un servizio
che atraverso la consulenza dell’assistente sociale e dello psicologo, dia loro ka possibilith di froire
di uno spazio di ascolto ¢ confronto. Talc spazio sard atlivo una volta 1a sctiumana, per n. 2 ore
presso la sede operativa gid indicats, di cui la Cooperativa dispone nel territorio. Tn questo spazio si
intende offrire un supporto alic famiglie per atfrontarc le cventuali dilficolta, cercando &i sviluppare
moment di riflessione ¢ condivisione, Tomenda un sostegmo morale e psicologico, strumenti ¢
consigli per sviluppare al megtio un'ambiente familiare sereno ¢ stimelante. Le famiglie suranno
contattaie dagli operalori ¢ invitate s recarsi presso lo sportelio nei giomi previsit. TUn'ulteriore
modalita di sostepno sarh offerta dircttamente al domicilio dei destinatari durante le visite
domiciliari svolte dall assisiente sociale. Te famighie, all'interno Ji guesto spazio, savanno Jibere di
porre domande ed esplicitare eventuali dubbi o incertezze su questioni relative alle problematiche
che nascono dal contesto relazionale, 11 benessere dellintery nucleo Gumiltare non consiste solanto
nell*assenza di patologie. ma deve realizzarsi in uno stato completo di benesscre fisico, mentale ¢
sociale. A scconda della situazione, si potranng costruice percorsi individuali o di gruppo. Ohre 1
usufruire del servizio di accoglienza, supporto ed infoemazione, | familiagi saranno indirizzati verso
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agenzie di socializzazionc pubbliche ¢ private del territorio, per incentivare Ta loro partecipazione u

mupmenti ricreativi e soctafizzanii.

- Rapporti con ssseciazinni, orgenizzseioni & voloutariato, groppé di sute muotue ainte: La
Cooperativa si pone come abiettivo prioritario |integrazione. la collaborazione, la progettazione ed
il lavora di rete con gli enti istitwzionali ¢ del privato soctale, tenendo sempre in considerazione i
bisogni defl’utenza e le risorse formali ed informali presenti nel tetritorio. In base alle conoscenza ¢
all’esperienza acquisita, la Cooperativa 51 impegna per ellettuare un coordinamento proficuo con
tutti § destinatari (diretti ed indiretti) € con i servizi esistenti nel terntorio, adottando una modalit
che presuppone 1utilizzo del lavoro di rete, alla base di ogni infziativa, Il lavoro in rete rappresenta
wn'aulentica possibilitd di intervento in quelle sitazioni in cui V'elevato grado di disfunzionaliv
sociale dcl singolo o del grappo familiarc possono compromcliere ¢ rendere ardua qualsiasi allra
modabild di intervento. La rete, in questo caso sociule, prevede il coinvolgimento di tutte quelle
tigurc professionali, familiari, di volontariato od amicali che in gualche modo possono essere di
sostegno all mtervento sociale, 1] servizio si strutturera secondo un impianto metodologico che sard
basate sul coordinamento ¢ Finteprazione dei servizi ¢ defle prestazioni dei singoli operalogt ¢
Fagire professionale surd il risultato di un impegno extra-prolessionate, dove integrazione delle
diverse sinerpie costituiscono una modalita dintervento funzionale al rapeiunpimento del miglior
risullato possibile. §i prenderanno contalti con i responsabili delle Associazioni di Volontariato e
Pro Loco locali per evinvolgere gli utenti ¢ fe rispettive famiglic in attivith di ricreative ¢ di
supporto. La Cooperativa attiverd una collaborazione con i medici di base degli assistiti per atlivitd
di consultazione medica. promozione di incontri scientifici nefl'approfondimento in campo
sanitario, promozione di attivitd di prevenzione tramite opuscoli ed incontri secondo le direttive
dellO.M.S., in patticolate mode per quante concerne il settore della medicina preventiva ¢
delbeducazione abla salute concorrendo al mantenimento del benessere psico-lisico.

Verra incentivata la costituzione di gruppi di auto mutuo siuto, anche grazie afle risorse pubbliche ¢
private presenti nel territorio. Lo Psicologe della Cooperativa organizzerh anche degli incontri al
fing di illustrare agh assistiti ed ai rispettivi familiand, cosy sia wn gruppo di mutuo aiuto ¢ il
perche della sua utilith. Verra somministrato un questionario per rilevare i bisogni reali di ciascuna
Tumiglia, come 1§ vive ¢ come i affronta. Tutlo ¢io verrd Tatte al fine di riconoscere le risorse delle
singole famiglic cd al tempo stesso di valorizzarle. Obicttivo del gruppo sard offrire alle famiglic un
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adegunty sosiegno psicologico attinché atfronting in mody approprieto il particolare problema che

stanno vivendo con idee, consipli. raccontando 1a propria storia, fa propria testimonianza.

Propasie di earaticre innuvativo oo spovinientale connesse abl'aitivith principale
Procedure viferite nd atiivita, tecnichie, modalita relazionsh e comportartentali i supporto ai
singoli, ai gruppi od ai coutestd di riferineente.

Lo atlivita organizzate ¢ realizzate dalla Cooperativa neli’ambito del presente servizio, prevedono
una serie di axioni innovative ad integrazione dell’offerta, che contribuiscano 2 mighorare 1l
servizio reso, soddisfacendo, per quanto possibile, Ta gamma di fablisogni espressi ed inespressi det
sogyetti destinatari del servizio ¢ delle loro famiglie. Per lo svolgmento delle prestazion
migliorative di seguito indicale e per gii oneri celativi alle figure professionali previste in apgiunta a
quelle richieste, la Cooperativa fard fromte utilizzando i fondi del proprio patrimonio, senza
apgravie di spesa alcuny per 1" Amministrazione Committente € con servizi espletati da personale a
carico della Cooperativa, in quanto la stessa gestisce diversi servizi ¢ vanta una pluralita di
dipendenti cun gualifiche diverse increnti il sociale tra cul: psicologi, assistenti sociali, assistenti

dormiciliati, ausitiari, autisti, animatori, Osa, Oss, educatoni, medict in convenzione, informieti, cte.

- PRESTAZIONI INFERMIERISTICHE
Sard garanlite agli assistiti 1a prestazione professionale di n. 1 infermicre, per tull Ta durata del
progetlo, per una prestazione al mese, per ciascun assistito che nc ha bisvgno, per piccote
medicazioni, punture, misurazione di glicemia, misurazione di pressione, fusctature, cura di

eventuali piaghe da decubito € quant’altra di competenza della figura professionale.

- PICCOLi LAYOR] DI MANUTENZIONE PRESSO IL DOMICILIO DEGLI
ASSISTITE '
La Cooperativa mette a disposizione del servizio fa possibilita per gli assistiti i richiedere dei
piccoli interventi di manelenzione a domicilio, come ad esempio, riparaziont di sereature, muniglic
non funzionanti, lavort di murature di piccola entitd, piccoli lavori di pittura ritoceo, piceole
riparazioni di rubinetti, tlessibili. guarnizioni ete. La Cooperativa garantisce fino ad un massimo di

n. 4 intorventi mensili allraverso Pintervento di un feenico manutentore.
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«  PRESTAZIONI DOMICILIARE DI DOMENICA E/O NET FESTEV]
Con "obicttive di  garantite un servizio capillare che teaga conto delle esigenze degh utenl, ta
cooperativa st impegnera ad crogare il servizio di assistenza domiciliare anche di domeanica ¢/o nei

festivi, adartando per quanto possibile gl orari alle esigenze depli utenti.

- ORE AGGIUNTIVE AL SERVIZIO
La cooperaliva net casi di comprovata necessild, su segnulazione dell ufficio di servizio sociale
comunale, offricd N, 1 ora aggiuntiva al mese, per ciascun assistitn resu dugli Operatori Socio-

Assistenziali impicgati nel servizio.

- SERVIZIO BI TELESOCCORSO E TELEASSISTENZA
Lissendo la Cooperativa “Azione Sociale™ abilitata con refativa iscrizione all"albo regionale LLLL,
al n. 737 per la sezione i servizi di elesoceorso, con DAL 0. 1233 del 18/408/1996, atliverd un
Servizio di Telcsoccorsoe ¢ teleassistenza per tufti ghi assistith, che ne faranno richiesta esplicita
¢ chie st trovano in stato di comprovate abbandono. Per FPorganizzazione e la reatizzazione del
servizio nelle sue varie prestazioni, 1a Cooperativa metleri a disposizione dei potenziali assistiti, per

tutta Ia durata del servizio. tulti gh strumenii teenici necessasi.

- SERVIZIO DI BARBIERE/PARRUCCHIERE, PODOLOGO ED ESTETISTA
La Cooperativa garantiia, per tutla la durata del progello, il scrvizio di parrucchiere e/ barbiere,
podologo ed estetisl per una prestazioai ntensile a tutti gli utenti.
Obicttivo principale ¢ quello di fornite an servizio utile ¢ dare la possibilith agli wlenti ¢i prenders
cura di se stessi e i evitare processi di abbandono della propria persona. T servizi ¢ 1o prestazioni

descrillc potranna cssere fruite siz a domicilio degh utenti, sia presso saloni.

- SERVIZIO FARMATAXI E ANALISE CLINFCHE A DOMICILIO
La Cooperativa garantith per luita la durata del progetio it servizio Ji FARMATAXI che consiste
neltollrire alf’assistito la possibilith di avere a disposizione una figura addetta al disbrigo di
pratiche samitarie yuali prescrizioni mediche, ritiro analisi cliniche ¢ Tarmaci con consegna al
domicilio dell'utente, la prestazione potra cssere richicsta dall’ente committente per tutti gli
assistiti e con cadenza settimanale o a seconda detle necessild con caratliere ¢ urgenza per un totale
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idi n. 2 ore settimanali. Obicttivo & gqucllo & garantire agli assistiti, che non hanne fa possibilita di
muoversi con facilid tuor dalle mura domestiche, un servizio specifico per I prescrizione e b

reperimento det farmaci.

- TRASPORTO E ACCOMPAGNAMENTO CON MEZZ] DELLA COOPERATIVA
La Cooperativa offre secondo Je necessita degli assistiti il servizio di accompagnamento con mezzo
della Cooperativa per gli assistiti che necessitano di essere accompagnati per visile parenti o per
partecipare & manifestazioni o per uscite a caraltere socializzante, visite mediche ¢ per il disbrigo

pratiche.

- FESTE DI NATALE, PASQUA E CARNEVALL
Nel periodo Natalizio, Pasquale ¢ per il carnevale la Cooperativa organizzera momenti ludico
ricreativi, in tocali reperiti sul tesritorio def distretto, con la presenza di n. 1 animatore per n. 2 ore
ad eventy per promunvere momenti di scambio socio-cuBturale tra pli assistiti. Al fine di favorize

1'intcprazione saranno invitati anche i familarni degli ulenti.

- FESTE DI COMPLEANNO CON ANIMAZIONE
1.4 Cooperativa organizzerd, con la presenza di n. T animatore per n. 2 orc ad cvento, defle feste
di compleanno per gl utenti # ¢ui complesnno ricade wei mesi in cui & atlivo il servizie, per
ricordare insictne a ciascun utente it momento delfa propria nascita e duare imporlanza e valore
ali'evento. Le feste di compleanno si svolgeranno o presso il domicilio degli assistiti invitando 1

rispetlivi [amiliari ¢ amici, o presso locali reperiti dalla Cooperativa sul territorio distreltuale.

- LAPIZZA
La Cooperativa ogni mese organizzera delle uscite mensili con gli assistiti per andare in pizzeria, in
alternativa per coloro che per vari motivi sono impossibilitati ad uscire da casa Ta Covperaliva
parantirh fu pizza a domicilio. Durante Te serute, sard messo a disposizione n. [ animatore per n. 2
ore por opni cvento organizzato. L abiettivo ¢ quello di stimolare fa parlecipazione degh utentt a

momenti aggregativi ¢ ricrealivi.

- ORGANIZZAZIONE E REALIZZAZIONEDEN. 1 GITA
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ba Cooperativa durante lo svolgimento del servizio organizzerd per Lutti gli assistiti N® ¥ gita di un
giorno, in localith del territorio provinciale, {la meta scoita a magpioranza dagli stessi assistiti in
raccordo con amminisirazione Comunale), con pranzo a cavico defla Cooperativa offerto a lutti 1
partecipanth. La Cooperativa metterd gratuitamente a disposizione depli assistiti 3 mezzi di trasporto
¢ il personale per permetiere a welli gli assistili di pariecipare. La gita sard svolta nci mesi

primaverili con 1a presenza di n. 1 animatore,

- AINCONTREI Bl EDUCAZIONE ALLA SALUTE E PER UNA CORRETTA
ALIMENTAZIONE CON DISTRIBUZIONE DI UN OPUSCOLO INFORMATIVO

Suranno tenuli m, 2 incontri: unoe di cducazione zlla salute e uno dedicato allalimentazione
corretta. rivolti agli assistiti, al personale impiegato nel servizio ed a tutta la cittadinanza, con
Pobiettivo di offrire element e nozioni valide a {ronteggiare situazioni di disagio alimentare ¢ di
cducazionc alla salute. Tra i temi di discussione si prevede di affrontare:

s Uso corretto dei farmact;

s« Come tenerce allenato il nostro cervelto;

¢ Prevenzione dei rischi ¢ delle patologie cardiovascolari:

o  Diubete: prevenirlo e conviverci;

s Alimentazione e colesterolo;

o Depressione cure farmacologiche e prevepzione;

s Osteoporosi;

s« Problemi di deambulazione.
Gli incontri saranno tenuti da u, ¥ alimentarista ¢ da n, 1 assistente sociale. Clascun incontro avra
una durata massima di n. 3 ore per cvitare di stancare "attenzione dei partecipanti. ¢ si svolperanno
presso locali reperiti dalia Cooperativa nel temtorio distrettuale. Ta Cooperativa si occaperd di

accompagnare con propri mezzi ghi assistiti che nc necessitano,

SOSTEGNO MORALE E PSICOLOGICO
Sara atlivato uno sportello di ascobto e sostegno, nel quale opereranno uno psicologo e un sssislente
sociale. Tale atrivita potrd cssere crogata sia tefefonicamente che direttamente previo appuntamento

anche presso ib domictlio degli stesst ussistiti ¢ st propone Pobicttivo di far vivere un percorso
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1ndividuale di adeguato supporto socizle.

«  ACCOMPAGNAMENTO AL MERCATING
La Cooperativa parantird. una volta al mese, I'accompagnamento di n, 4 assistiti alla volta
mercating, attivitd molo gradita soprattutio dagli assistiti, 1.2 Cooperaliva a tal proposilo metterd 8

disposizione un autista/ accompugnatore, per . 2 ore ad intervento,

1ndaging di soddisfazione deil'utenie ¢/o familiaci

- Procrdure di verilica, vilevamento, analisi e diffusione dei riseltati ed wziow

A conclusione del progetlo, i dati raceolli, vengono accuratamente messi u conlronto, vagliali cd
claborati per poter stilare dei chiari profili di vatutazione v dai dati attendibili e facilmente fegpibili.
La verifica del progelto scrvird ad accertare il grado di crescita personale ¢ sociale dei soggellt
coinvolti nell"espericnza e a quantificare il volume defle attivitd cffettoate. A tal fine, vertanno
stabiliti e caleolat indicatori defl’cfficacia che, per le attivita chiniche, temanno conto di test ¢
re-test somministrati agh wlenti. La verifica viene effetivata dal gruppo preposto alla valutazione,
custituite dufle componenti che hanno partecipato alla formulazione del progetto, nel rispetto dei
singoli livelli decisionali dai quali emergerunno diversi punti di osscrvazione. Tutte fe verifiche
dovranno puntare ad ottimizzare gli interventi, anche prevedendo eventuali diflicoltd chc possono
insorgere in itinere. 1 dati rilevati saranno raccolti ¢ riportati in un report che sard messo a
disposizione dell’ Ente Committente.

Durante lo svolgimento del servizio, atraverso visite domiciliari, contatti te le funici, questionari, ele
)a Cooperaliva mirera ad un coinvolgimente attivo degli utenti e i dei loro familiari, sia nella fasc di
programmazione degli inlerventi. sia neil’atiuazione ¢ nella verifica dei risultati raggiunti. Fa
complessith degli interventi realizzati richiede Ja presemzu di un coordinatore che cifcttui dei
momenti di verifica sull andamento dei servizi stessi. svolpendo al tempo stesso un imporlante
funvione di consulenza a supperto dell*utente e delfa sua famiglia per lacilitare il reperimento, 'uso
¢ I'eventuale riorganizzazione delle risorse presenti, interne ed esteme ¢ salutandone costanlemente
Teflicacia.

1 servizi prevedono un piano di valutazione ¢ monitoraggio deli’iniziativa, seguite dul coordinatore,

@il a partire dalla fase di progettazione. per continuare n itinere ¢ a conclusione del progetto.
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La valutazione in itinere prevede il coinvolgimento di luili 1 soggetti partecipanti al servizio. La
valutazione partird dalbéquape, per proseguire con 1Mutenza, if tervitorio e tatti i partner comvolli.

La valutazione tendera a verificare, in primo leogo, se ¢f sono stati scostamenti dapli obiettivi
prefissat in origine: nello specilico si tered conto dei risultati raggiunti, defla verifica dell™hmputlo
nck territorio, dell’aspetio qualitativo ¢ quantilativo delle azioni di sensibilizzazione del territorio,
def coinvolgimento dell’utenza, detla promozione ¢ diffusione delle niviative ¢ dei risultati del
progette. Ogni sopgetto coinvolto nella valutazione riceverd ghi strumenti per realizzare una verifica
del progello che pactird dalla flessibilita del proprio ruolo fing ad abbraceiare tutti ghi aspeta del
progette. La valutazions si avvarrd di strumenti quali incontri di eruppo omogenei di discussione;
mcontrl incrociati fra | gruppi: test, interviste. questionari studiati in modo tale da conseatite una
valutazione tra fe variabili che vengono misurate,

La valutazionc si basa sulla raccolta i informazioni refutive a:

alle risurse da impicgare ¢ realmenic utilizzate nelo sviluppo del progeilo

- al tempi di sviluppo previsti ¢ a quelti realmente realizeati
- al tipo ed al numero di atlori coinvolti con ruolo attivo now solo come operatori direlli, ma
anche come rete che si é costruity atlorna al progelto
- al tipa ed al numero di interventi realizzati
- al tipo cd al numero di persone concretamenle coinvolle dagli interventi realizzati,
L' impostazione della verifica prefipura un controllo in termini di elficacia ¢ di cfficienza sui

programma svolli. La verifica in termini di eificacia vicne articolata in tre fasi:

* Valutazionc ex ante: avra fuogo all'inizio del servizio. In questa fase si effetiuera un analisi del
conieslo ¢ dei bisogni emergenti, al fine di pianiticare e orpanizzare nel miglior modo possibile
Te attivith di assistenza ¢ si valuterd anche il Jivello di apprezzamento dell intervento progettato
da parte dell’ente appatiante ¢ degli utenti. Le informazioni raccolie in guesto primo momento
verranne messe in relazione con |'ipotesi di intervento che si intende realizzare, considerando in
che misura esso & in grado di risponderc ai bisopni e apportare un effettivo cambviamento sia peri
sogectri che per il contesto. Questa fuse permellerd, pertanto, una detiagliata analisi della
situazione iniziale, permetiendo di costruite una base Jine, necessaria netle {usi successive per

poter miserare i migliotomenti sopravvenuti @ Seguito degli interventi cropati.
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s Valulazione in itinere: verra cfictivara nel corso delfa realizzazione dell’ intervento e mirerd ad

individuare eventuali modifiche e mighiorie da apporiare allo stesso. In guesta tase si punierd a
veriticare Pandamento pencrale del progetto, verificando la coerenza degli obiettivi, analizzando
punli di forza e debolesza, raccogliendo [eedback dagh ulenti ¢ dagli operatori, vagliando il
grado di coinvolgimento dell'utenza alle aftivita proposte, individuando eventuali fatton ostativi
e difficolld niscontrale ¢ valutando 1 nsultuti intermedi {milestone) rageiunti. La tfunzionc
principale di questa fase sara guells di agevolare aggiustamenti del progetto in corso, ovvero

produrre un feedbuck diretto a migliorare gli inlervent: proposti.,

VYalutazione finale: avril come oggetto fa vilutazione deglt interventi reatizzali ¢ la verilica
conclusiva dei risulati ctfettivamente conscguiti, attraverso 1"analisi deflMimpatto. dell elficacia,
dell’efficienza ¢ defla sostenibilitd degli interventi realizzali. In quest’ultima fase verra
riconsidcrato ¢ giudicato 'intero progetto, con "obiettive di render conto dell™uso delle rigorse,

et fatton di successa e di fallimento, dei risultati e dell’impatio def progetto.

Per poter attuare fe azioni di verifica sono stati individuati ebictlivi intermedi ¢ (inali, noaché aleant
indicatori che consentiranno di seguire ¢ coutrollare in itincre lo svolgimento dell’intera attivita del
progetto,

Ghi obicttivi intermedi individuati nel progetto nel suo insieme sono:

a) lintegrazione delle agenzie formaii ed inlormak

h) il coinvolgimento del target individuato

) la costruzione i un gruppo intenistiluzionale

d) scnsibilizzazione

e) reperimento dati per b conoscenza del lermitorio

f) individuazionc di volontari da coinvolgere in attivitd supplementari
g) potenaamento delle capacild residue det soggetl assistit

) coinvolgimento ¢ condivisione degli utenti nel piano individualizzato

INDICATORE ohietlivi intervenl intermedl

= [f numero degli enti coinvolti
o Partecipazione dell*utenza alle attivita

+ I numero di volontari coinvolll ¢ fa costanza della partecipazione

AZIGNE SOCIALE Soc. Canp. Saciale arl. ONLUS 33




prot. n.

1826 del 01-02-2018

Yo San Vitg s S001E CACCAMO (P
Tel 09 L 8148432 - Fax §91.8) 21520
PIVA: TN E40825

€ - JNids Orfesn caopacionesweimle if

| far‘-u'h rmn.r":'ﬂn-. m{m;{n mramany, o

& TAZIONE SOCIALE”

sot, Coop, Sacialé a rd. ONLUS
Agslgtenze Minerl, Anzlani, Inabill. 1.

Taletotcorso @ Formazione CAR TA DEI SER l/iZ’

Ticvitrz afl' AMo Societa Coop. NAT24¥53

e Laguantitd e Ia qualitd delle proposte delly iniziative degli utenti
» Purlecipazione ¢ frequenza alle attivita del plang individualizzam
Gli obictrivi finali che si intcndono raggiungere sono i scguenti:
a) approlondita conoscenza del termitorio di riferimento ai bisogni dell utenza
12) attivazione di processi di integrazione per 1a promozionc di reti formali ed informali
c} individuazione di una strategia di infziative integrate
«} inserimento di soppetti a rischio di isclamento
¢} miglioratnento del processo di socializzazione
F) sostegmo ul protagonismo positive dell utenza
INDICATORI obicttivi finali
* Lu costiluzione di una mappa tenitoriale det servizi relativa afl*urenza interessata
e la costanza neila partecipazione da parle Jdegli ulenti alle anivith e al rappotti con il
rerriteTio
o Llinlegrazione degli enti nell atluesdone deght interventi

¢ Coinvalgimento ¢ propostc operative da parte degli utenti per ta continuazione delt progeito

- Modalid moliro possibili rilievi lempi di verifica

Indagini suila soddisfazione dei clienti

La partecipazione dei clienti all’cvoluzione della qualita ¢ stimolata ¢ facilitata  dalta
predisposizione e somminisirazione di questionari sulla soddisfazione, che consentono di csprimere
il livello di gradimento ¢ di segnalarc i possibili miglioramenti.

1 questionari vengono consegnati «l cliente e riconsepnati alle risorse defla AZIONLE SOCIALE
Soc. C'oop. Sociale a.r.). ONLUS presso Ia sede operativa del ereitorio ¢/ spedite via posta efo via

fax ab n. 0918121820 direttamente alle sede di Caccamo.

Tutcla ¢ partecipazione
H rispeito degli standard di qualita vicne garantito dalla AZIONE SOCIALE Soc. Coap. Suciale
arl. ONLUS sin altraverso il moniloraggio diretto dei Luttort strulturali, assistenziali e di servizio,

sig mediante I"analist mensile deile valutazioni fornite daghi utenti.
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L AZIONL SOCIALE Soc. Coop. Sociale a.x .l ONLUS provvede con sistematicild alla valutazione
delle prestaziont azienduli che maggionnente hanno cfo determinano un impatto sia e confroati
dell’utente finale sin di quelle figure rotanti attorno allo stesso, provvedendo anche a2l loro

coinvolgimento per migliorare il servizio nel complesso.

I'rocedure di Tutela: Segnalaxioni ¢ reciami

La tutela ¢ fa purtecipazione deglht utent sono garantite anche dalla possibilild di sporgere reclami
su eventuali disservizi nsorti prime, durantc ¢ dopo il scrvizio. Le segnalazioni sono utilt per
conoscere ¢ comprendere eventuali problematiche ¢ definire inferventi di miglioramento del
servizio. L utehtc puo presentare reclamo attraverso le seguenti modalita:

s Telera in carla semplice inviata alla “AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale a.rf. ONLUS",
Via San Vito s.n., Y0012 CACCAMO (PA) o consegnata personalmente;

'™ Rivolgendosi alle “AZIONE SOCIALE Soc, Coop. Sociale ar.]. ONLUS" allo 091-8148432
cio via fax atlo UY1-8121820;

s Mundando eventuate c-mail all'indirizzo di posta cletteonica info@icoopazionesociale. it

- Modalita di gestione dei reclami

La AZIONE SOCIALF Soc. Coop. Soctale ard, ONLUS pone Ja personz al cenlro del proprio
operato e considera [a qualitd clemento determinante di tutta 'attivita.

Con questo obiettive, ha avviato nel 2003 il progelto per le definizione del Sistema Qualita
conforme alla norma UNI EN [8SO 9001:2000, conclusosi nell*agosto 2003 con il conseguimento
del certificato di conformila.

Nel processo intrapreso, 1la Qualita ¢ concepita come pianificazione della gestione aziendale, volta a
mipliorare i servizi erogati, a soddisfare pienamente le esigenze del cliente e a valorizzire le tisorse

inleme alla steutiura santlaria.

PUNTIINFORMAZIONE

s Notizie ed informazioni i carattere generale che riguardano AZIONE SOCIALE Soc.

Coop. Sociale a.rl, ONLUS possona cssere richieste al personale operante presso 1a sede di

L AZIDNT SOCIALE Soc. Conp. Snciale .l ONELIY
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Aggistenza Minari, Anziani, Inabili, L

Caccamo, in via San Vito, s Y0012 (Palermo) =i scguenti numeri di telefono e fax:
09178148432 — 09178121820 — 19181 21956.

Per rispetio delfa privacy, ic informazioni di tipo personale non vengono {orite per telefono

PER TUTTE LE RICHIESTE E/Q INFORMAZIONT RIVOLGERSI A:
PRESIDENTE — GLANFORTONE DANTLO TEL 3929135773

Caccamo,li {1 f0- {7%
“ridbBresideng v )
D, Bragirone\ Ll

RCLEmn f,l'-‘l..";."'
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