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Desideriame presentarle AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale ar.l. ONLUS attraverso ke Carta dei servizi.
Si tratta.di un importante strumento che Le permetterd di conoscere i nostri servizi, gli obiettivi che ci siamo
prefissi e gli strumenti di controllo che adottiamo per garantire la migliore qualitd delle prestazioni effettuate.

Il nostre impegno & da sempre dedicato a creare e sviluppare strutture di assistenza, a misura. d'uomo,
capaci di coniugare risuttati di alto livello con umanitd e competenza. Sono questi gli obiettivi che AZTONE
SOCIALE Soc, Coop. Saciale arl, 'ONLUS ha ideafe e sviluppato in un medelle nuovo di assistenza, applicandola
progressivamente alle proprie sfrutture ed ai centri distribuiti sul territoric siciliano. Modello che fa riferimento

-4 vc:{or'l e processi condivisi fondendo l'approprigtezza e la- pe.r'sonallzzazwne del servizio, la competenza

profass;onale ‘nonchié retodiche e dotazioni tecnologiche allavanguar'dla dlclogo e interazione costanti fra i
professionisti, scambio di esperienze ¢ di know-how fra le strutture. Oggi AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale
arl. ONLUS formia und rete o Ii.vel'lo-'r'eg"iona'le che offre risposte-efficaci ad una domanda di-assistenza sempre
Pi&"prassqn‘fe. L'obiettive che ci poniame con la Carta & q_uellb di coinvolgerLa in prima persena nella gestione .del
Sup Benessere, invitandoLa ad of frirci | Suot consigli, osservaziori e segnalazioni.

"Ringr'aziandoi.a sin d'ora per la-preziosa collaborazione, rimaniamo a disposizibne per ogni chiarimento,

Ti Presidente
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La Carta dei Servizi vuole essere il documento-tramite cui presentarle la nostra Codperativaed i servizi che
siemo in grado-di offrirLe, Essa & per tale motivo periodicamente revisionata ed aggiornata, per darle modo di
essere informato in tempo reale delle nostre evoluzioni e per consentire il costante miglioramento degli standard
di qualita, _ - _

Ld Covperativa ha formalmente adottato la Carta dei Servizi ai sensi dell'art. 13 della legge 32872000 con
delibera dei €.d.A. del 02-05-2006.

1. MISSIONE E PRINCIPT

1.1 MISSIONE

La AZIGNE SOCIALE Soc, Coop. Socidle ar.. ONLUS, costituita con atto del 25/09/86, aperq riel rispetto.
dei principi e del'metode della mutualits, senza finalita. speculative, e prevede tra i suoi fini statutari l'inserimento
dei giovani nel mondo del lavoro, dando ad essi una preventiva preparazione.ed un apposito’ addestramento per
raggiungere una specializzazione nei settori socio-sanitari, ' _

T servizi socio-assistenzidli che AZIONE SOCTALE Soc, Coap. Sociale a.r.). ONLUS eroga sono i seguenti:
-gestione di strutture socio-saritarie, scolastiche e. pdrascolastiche; nonché l'dssistenza abitativa e domiciliare
degli -anziani, minori, soggefti portatori di handicap, disabili psichici e sensoriali e il servizio di telesoccorso e
teleassistenza. _ _

A supporio delle strutture ad essa facenti capo, AZIONE SOCIALE Sot. Coop. Sociale axr.l. ONLUS porta
avanti e realizza attivitd di confronto e coordinaments tra i vari centri, sviluppo delle conoscenze e controllo dei
risultati mediante la promozione di incontri tra i responsabili dei vari centri al fine di sviluppare le esperienze
singole in bagaglio culturale collettivo, La Direzione di AZLONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale a.r.l ONLUS presiede.
alle aree funzionali di- programmiazione e strategia, risorsé umane, marketing e comunicazionie,; gestione qualita,
‘sicurezza, finanza, amministraziorie e controllo.di gestione. ' '

1.2 PRINCIPL

Informazione e parfeclpuzmne

Llnformazrone chisra e corretta sullo stata di benessere e/o sugli inferventi attivati consenfe al cliente
{inteso come utente finale e/o familiare /o futare e/o ente di riferimento) di decidere. consapevolmente delld:
sclute deil'assistito e della. qualitd di- vita: La partecipazione attiva dell'utente: (chi usufruisce del servizie,
owverosia familiari e/o tutori) & garantita inoltre dalla possibilita di esprimere la propria opinione sulla qualitd del
-servizio e di fOrfnif?e.sugg'e,r'imenﬁ.-e.'-os_ser'quia'ni.-

Rispetta della persona
- Tl rispetto della persona si concretizza nell'attenzione alle abitudini di vita, ai suoi ritmi e aila privacy, nella
riduzione al minimo. dei tefmpi di attese e delle formalita.

Importanza del rapporfo umano
Il personale di AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Socialetar.l. ONLUS & impegnato a realizzare un ambiente
ospitale e familiare, valorizzando le relazioni interpersonali.

Alta professionalitd

L'elevato fivello professionale dell'intera equipe & valorizzato e sostenuto da AZIONE. SOCTALE Soc, Coop.
‘Sociale ard. ONLUS, attraverse periodici corsi di formazicne e aggiornamenfo. Lé risorse .della. AZTONE
SOCIALE Soc. Coop. Scciale axr.l. ONLUS vengone assegnate per la loro competenza e attitudine-ai compiti,
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_ cosmche si posscmo meglio conseguire gli obieftivi che la AZIONE SOCIALE Soc. Coop, Sociale-a.r.l, ONLUS
si prefigge.

Tecnologie d'avanguardia

La AZIONE SOCIALE Soc. Coap, Sociale. arl, ONLUS assicura, laddove necessarie, strumentazioni,
tecniché e tecrologie in costante evoluzione, anche grazie al supporto di personale di competenza della AZICNE
SOCIALE Soc. Coop. Sociale ar.l. ONLUS. '

Modello. gestionale innovafive

Le strutture facenti capo ad AZIONE SQCIALE Soc. Coop. Sociale arl. ONLUS applicano e sviluppario if
modello della.sede di Caccatmo che coniuga efficacia ed efficienza gestionale,

. 2. OBIETTIVI L _ N

La AZIONE SOCTALE Soc. Coop. Sociale arl. ONLUS si & posta come obiettivo quello di consolidare la
prapria posizione di eccellenza tra le strutture che offrono servizi analogh| ai propri.

© In tale prospettiva si & ritenuto di fondamentale rilevanza provvedere dll'implementazione del Sistema
Qualitd, la cui metodica orgdnizzativa ha permesso di otfenere la certificazione secondo la norina UNI EN ISO
$001:2015. _

I conseguimento delf'obiettivo sopra riportato richiede inoltre ld definizione di obiettivi operativi dnnuali,
coerenti con la politica della qualitd e, soprattutto, correlati con le esigenze esplicite ed implicite dell'utenza delia
AZTONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale ar.l. ONLUS.

La Cooperativa intende .a tal uopo perseguire il cammine del miglioramento continue, indirizzato. al
conseguimento della massima. soddisfazione dellutenza. Esse garantisce il marntenimento di’ elevati livelli di
efficacia ed efficienza in tutti i processi avendo inoltre le proprie basi nella piena condivisione dell'identitd e dei
valori dell'erganizzazione da parte di tutto il persondle che vi-opera,

La AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale ar.l. ONLUS, nellottica della trasparenza, intende rendere visibiti
ai propri utenti i pr'agr'amml gli impegni; le politiche e le strategie attraverse le quali intende migliorare
costantemente la propria posizione:

La Politica della Qualitd, definita dall'Alta Direzione, aila quale tutto il personale & tenuto a dare if propric
eontributo; intende: ’
ecepire ed analizzare Ie._esi:ge_nze[a"r_'l'es'e- del '._cif.?adi:n_o: utente;.
ndividuare i fattori di Qualita e definire gli standard interni;

Migliorare costantemente le attivitd interne;
isurare:la Qualita percepita dall'utenza;
Sviluppare le capacitd professionali del personale; aumentandone la motivazione.

In questa prospettiva la cooperativa "Azione Sociale” persegue i seguenti obiettivi generali:

%_Fnc'ilimre T'acéesso ai servizi attraverso linformazione, l'accaglienza e lorientamento degli utenti, la
frasparenza dei percorsi;

- Migliorare la fornitura dei servizi attraverse la personalizzazione, la chiarezze del linguaggio, la comodita &

Javelocita delle prestazioni: '

“2/Controllare e correggere il servizio attraverso l'assicurazione di standard di qualita costanti, la prevenzione

degli errori, la gestione degli imprevisti, lascolto sistematico degli utenit;

iInnovare e far evolvere il servizio attraverse larricchimento delle prestazioni, il potenziarierito dei servizi,
futilizzazione delle tecnclogie pili avarizate:

& [Ottenere la completa, soddisfazione di tutti i clienti attraverso azioni di programmazione e controllo.dei
‘servizi erogati e di prevenzione delle non.conformi ta.
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3. PRESENTAZTONE DELLA AZIONE SOCIALE

La AZIONE SOCIALE Soc, Coop. Socidle ar. ONLUS, la cui sede rovasi in quel di Caccamo, consta di varie
strutture nel teriitorio siciliano, che of frone diversi semvizi, a seconda delle esigenze della prapric-cliertela.

Le tipologie di servizi offerti; e per cui la Cooperativa & i possesso delle autorizzazioni ed iscrizioni ali'albo
regionale sono qui di seguito riporiate:

»  Attivitd assistenziale a favere di disabili psichici e inabiti per la tipologia comunifa alloggio;
o Atfivitadi assistenza domiciliare per anziani, inabili e minori;

= Attivitd di telesoccorso sezione anziani;

= Attivitd assistenziali in favere di minori fipologia Comunita Alleggio;

+  Aftivita diassistenza igienico personale per. por"ra'rom di handicaps:

= Aftivitd di assistenza all'autonomia e alla comunicazione

- la Co_opera"rim nel 2005 & stata accreditata al numero. 711912 ‘presso l-'Ass_essc_)'r‘qTo Regiohale del Lavoro,
della Previdenza Sociale, della Formazione Professionale  dell Tmmigrazione - Regione Sicilia per I'espletamento di
corsi professionali per Operatore. Socio-Assistenziale {0.5.A./0.5.5)) e per Assisfente domiciliare e dei servizi
tutelari nelle sedi di' Caccamo e di-Bagheria. _

La Cooperativa *Azione Socidle” realizza servizi e prestazioni il pid ‘possibile vicini alle gsigenze dell'utenza
garantendo qualita, efficacia ed efficienza delle prestazioni, professionalita e competenza da parte di tufti gli
operatori..A dimostrazione di cid, nell'anno 2005 la Cooperativa ha ricevuto il "Premio Europeo San Raocco 2005
per i servizi a favore di inabili gravi, svolti con impegno, cura e professiondita.

Le Certificazioni_di Qualitd

Lo Cooperativa & in possesso delle Certificaziohe di qudlitd con la compaghia QCB. per. 'erogazione di
servizi socio assistenziali:
1} certificazione: di .confermitd alla norma IS0 9001:2015 n. Q-0917-10

Il Manuale: della Qualita della Cooperativa “Azione Socicle” descrive ld sua organizzazione e il suo Sistema di
Qualitd progettato e realizzato per conseguire gli obiettivi prefissati per futte le attivitd indicate nelloggetto
sociale. TI perseguimento. dellcbiettivo di Qualitd si pone in un'ottica di raggiungimento e consdlidemento di una
posizicne di eccelleriza, di conseguenza la Qualitd non viehe intesa esclusivamente come: valore oggettivo di
rispendenza del servizio alle riorme.di legge e conirattuali, ma come capacita di soddisfare le esigenze espresse.o
implicite delfutente, attraverso la gestione ed il miglioramento continua. In tale prospettiva, il sistema di Qualita,
:si propene nen salo comeé strumento operativo per consequire e manténere il pl_u alto livello di Qudlita del servizio
offerts, ma ariche: garanzia per quanti siano. interessati, come cittadini utenti, della Qualité dei servizi gestiti dalla
Cooperativa, noriché per consentire al personale impiegate un‘adeguata conoscenza delle responsabilitd e dei
compiti attribuiti e delle aftese della Cooperativa in termini di efficacia e di efficienza. Detto sistema riguarda
‘tutte le ottivitd svelte dalla Cooperativa.e in particelare i vari settori della.strutiura organizzativa e le; fodalitd di
addestramento e organizzazione del lavoro. nonché per il rispetto deile normative di legge:
Nell'ambito della propria politica della qualitd si & posta come obieftivo strafegico quello di essere altamente
competitivo nella qualita del servizio e nel consumo delle risorse necessarie aila sua realizzaziohe ed erogazione; il
govérno dei processi & .di cohsequenzd, orientate a:
¢ Migliorere. costantemerte lefficacia, e ciod la capacitd di soddisfare le attése degli utenti, misurdta
attraverse la rilevazione della qualitd percepita;
«  Migliorare costantemente lefficienza, e cicé il costo dei processi, inteso come equivalente in euro defle
risorse'umane e materiali impiegate per produrre i risultati attesi:
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e Ridurre i ermpl di attraversamentc, e cio& il fempo che intercorre tra I input che determina lavvio di ciascuna
fase del processe é la dlsponlbllmﬁ del risultato
¢ Aumentare la flessibilitd, & ciog la capacitd di adattamento alle mutate condizioni de! contesto interno ed
esterno;

@ Promuovere. [integrazione tra tutti gli attori del processo, favorendo lo spirito-di squadra e l'atteggiamento

proattivo dei .singoli.

4. LA NOSTRA EQUIPE

L'equipe di AZIONE SOCIALE Soc. Coop. Socidle ar.l. ONLUS & composta da figure professionali

‘accuratamente scelte, il cui coordihamento & lavoro di squadra sono dlle base di ogni attivita, al fine di rendere it

percorsodi cyra dell'utente il pid agevole ed efficace possibile.

Il personale di: staff- si occupa delle funzioni amministrative, defior'gumzzaznone e/¢ dellaccoglienza ed &
affiancato -delle risorse di AZIONE SOCTIALE Sac. Coop. Sociale ar.l. ONLUS in settori quali Gestione Qualita,
Sicurezza, Risorse Umane, Commerciale, Assistenziale.

In ogni Struttura della AZIONE SOCIALE Soc. Coop, Sociale arl. ONLUS, il Responsabile: della stessa &
preposto alla -supervisione -di futti gli dspetti orgenizzativi e/o alberghieri, mentre ogli eventuali Medici,
{dipendenti direttamiente dalle ASP.di competenza), spettano le-responsabilita diagnostico-terapeutiche dei cliente
'e.jil__c':on'rc:_f‘ro con familiari sulle loro condizioni sanitarie.

Il personale cura tutti gli aspetti assistenziali quali lgiene, la pulizia e/o il riordine di utenti e/o loro
abitazioni /o0 strutture, @ seconda del settore considerato.

5. LATTIVITA: ALCUNI DATI

La- AZIONE SOCIALE Soc. Coap. Sociale ar.l. ONLUS ha datc dal 2003 ad cggi un forte incremento agli
investimenti, in particolar modo per ampliare ed sumentare le tecnalogie di cui poter disporre per venire incontro
alle esigenze: esplicite ed implicite, non solo degli utenti, ma anche di tutte. le figure rotanti attorne ad essi
(feniglie, futori, enti pubblici e/oprivati che si occupano di questi setfori, comunitd in genere).

6. LE ATTIVITA: L'ORGANIZZAZIONE E LE PRESTAZIONI

Oggetto dell'accreditamento

Modello organizzative propesto

La Cooperativa si impegna & realizzare le attivitd indicafe nel presente pr‘cgeﬂc di qualitd, mediante
I'attivazione di pieni personalizzati e piani di intervento per ciascun utente assistito, in modo da individuare dei
percorsi individualizzati.che consentano il miglierarients della continuitd socio-assistenzisle di 0gnune.
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PROGRAMMAZIONE.

REGOLAZONE 3

1| Piano Assistenziale Individualizzato rella sua acceziotie progettudle si propone lobiettivo di evitare di
dare -a tutti una rispesta uguale; generalizzata, per poter invece porre l'accento sulla personalizzazione
dell'intervento. Con'i PAL si possa da un’organizzazione lavorativa che affida agli operatori fa semplice esecuzione
delle mansioni ad una in cui tutti coloro che operano allinterno delforganizzazione vengono respensabilizzati in
‘vista di determinati obiettivi. T| PAT dunque. ¢ uno struments: che ci .consente la focalizzazione dellattenzione
sullstente, il quale, sentendosi maggiormente considerafo, pud. incrementare quell'autostima che spesso viene,
invece, a per‘der‘e nel momento in cui-entra a contatto con gli aliri. 'attenzione quindi versa problemi .emergenti,
individuali, attuando strategie non standardizzate ma contingenti & con-divise, restituisce dignita a ciascun utente
ma conferisce pure mdggiore dignitd & senso all’'operare del personale che, @ diverso titolo, presta la sua
professionalita all'interno dei servizi. Tutti quindi, responsabilmente, sono.chiamati a dare il proprie contributo per
il rf'qggl'ungi"mento' de.gli-o_bieTfi:vi' che, allinterro del PAT, ci si & prefissati di oftenere. Dunque, “pensare altrimenti”,
e soprattutto in solitudine; non basta: occorre anche “fare altro”, Per tale ragione, la Cooperativa aftiverd tutte
quelle alleanze tra contesti'e soggetti che fanno parte, in maniera. diversa, della vita del minore ripensando al modo
in cui queste alleanze si danno o-si costruiscona, ponendo la questione relativa allidea di progetto di vita e di PAT
che oghi parte in cousa non solo ha elaborato ma agisce attraverso il proprio linguaggio e.la sfrumentazione. di cui si
dota per cconhoscere, lavorare, condividere momenti differenti con ciascun destinatario, Sole in guesto modo
potremo attivare piani personahzzu‘h e piani di intervento che, in altre parele, pongano al centro di tutte lunicita
del soggetto ed il suo contesto sacic-affettivo e, sulla base di questa, si impegnine in un costante moniteraggio
delle pratiche educative, didattiche e di integrazione,.istituite dal progetic di vita, a partire ariche & soprattutto
dolla stessa credzione. di- alleanze, di sinergie o anche di semplici collaborazieni educative fra aftori sociali,
‘pedagogici, territoriali. e ferapeutici differenti. It PAL deve essere modificato- ogni qual volta vi siano dei
cambiamenti sostanziali nell’andamento dei servizi offerti. La Cooperafiva si doterd di un sistema di
organizzazione interno che garantird tempi ¢ modalité di esecuzione del presente progetto di quadlitd. ITn questo
risulta elemente indispensabile l'infegrazione multiprofessionale e il sentirsi "NOI" da parte di ciascun operatore.
Se il PAT & uno strumente di sintesi, non trovano spazio al suo interno le diagnosi “in toto”, le ferapie
farmacologiche, i scale di valutazione ma sole i problemi attivi (sanitari, assistenziali, sociali) sut quali & riecessario
lavorare in quel mormente. Nel PAT & presa in considerazione la persona nella sua globalitd: |'utente e/o la sua
famiglia rivestond un ruclo impartante e devono comparire, in prima stesura, anche le-motivazioni dellingresso nei
servizi, identificande anche l'obiettivo/gli obiettivi che.devono essere concreti misurabili e congruenti con i-dati
sintetici di conoscenza delluteénte. I| PAT comincia dal momento di inserimento dellutente nei servizi. Ti primo
appreccio permette di cominciare a condividere i problemi aperti e le rigorse presenti comunicando, eventuaimente,
con laiito dei professionisti, quali aspettative espresse dai familiari risultine di difficile realizzazione, L'équipe
multidisciplinare considera le informazioni raccolte e definisce i possibili abiettivi specifici, tenendo. presente
comunque che I'output atteso & il miglior benessere: possnbl_le della persona nonostante la mdlattia e la disabilita.

Occorre quindi identificare l'indicatore/gli indicatori che permettano di valitare, .alia scadenza prevista, il
successo degli interventj ipotizzati trovando riscontro in scale di valutezione.

- Sede legale- Utficlo Amministrativo waww . coopazionesociale.it
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T modello organ:zzc’rwo proposto deve consentire di discutere il PAT almeno ogni sei mest in condizieni di
stabilitd e tutte le volte che una situazione critica richieda una modifica dei bisogni individuali. Lo scopo-del lavoro
di stesura del PAI con velativi obiettivi e rivalutazioni periodiche dovrebbe essere quelio di diventare un ‘processo
difiamico che segue I'evolversi nel tempo dell'utente e del-suo integrarsi nel servizio.

Criteri- organizzativi

Ci- sembra importante ‘proporre un servizio che noh fenda a daré risposte standardizzate bensi che,
attraversa osservazione, analisi e .comprensione del contesto fafiliare e ah*_nbie_n?d_le in cui si operq, si faccia carico
"della complessita qualitativa dells vita” dei soggetti in difficoltd, che vedono compromessi i lora sostanziali diritti
di cittedini, ed instauri un rapporto stabilite ‘dal diritto piuttosto che dal bisogno € dalla disfunzione. E in
quest'ottica che parliamo. di globalita dell'intervento che nel caritesto sighifica interéssarsi delle pérsone nel loro
insieme e-non solo del "problema”, considerando. la situazione sotte tutti i punti di vista. A nostro awviso tutto cid
conduce ad una personalizzazione dell'intervento, che significa of frire servizi e.operateri che tendano a realizzore
la prapria azione sulla base delle caratteristiche specifiche. della situazione, delld persona e del sus contesto. Per
garantire la qualitd degli interventi sono necessarie flessibilita e versatilitd, caratteristiche determinanti del
servizio- e degii operateri, orientando limpostezione del lavore verso obiettivi da raggiungere e progetti da
farmulare e realizzare, come superamento dello schemd:rigide. degli adempimenti e compiti da svolgere, spostando
lasse dequilibfio da un servizio & Una professionalita’ per- prestazioni, ad un servizio e una professichalitd per
"risultati”.

Per meglio orgatiizzare il coordinamento dei servizi in tutte le sue prestazioni, la Cooperativa creera una
banca dati contenenter le generalitd complete di ciascun utente, le prestazioni erogate, la condizicne sociale ¢
familiare di ciascune di essi, honché la rilevazione di particolari esigenze. Tutti i dati sopra elencati verranno messi
a disposizione sia dell'Ufficio di Servizio Sociale comunale che del persondle della Cooperativa qualora risuitasse
necessario.

5i prevede la creaziore di ung mappa delle risorse:socic-sanitarie. presenti sul territorio, anche limitrofo, a
cui gli ytenti possorio accedere per particoldri esigenze. sard, inolre, creatc uno schedario con tutte le
informazioni sui diritti, prassi burocratiche, pratiche e servizi aggiornati seconde le attuali norme legislative:

Si interde adottare une Cartella di Servizio Sociale per ogni singolo utente, per consentire al gruppo “di
lavoro-di pater effettuare una verifica costante del lavoro {in itinere e finale), di compiere un‘analisi degli errori
eventualmente commessi ¢ di elaborare interventi in ‘rapporto alle probiematiche incontrate: In tale. cartella,
confluiranno diverse schede di vatutazione che consentiranno di acquisire un quadro conoscitivo dell'utente sempre
pid completo sia dal punto vista cognitivo, affettivo e funzionale che socio-ambientale, per inferventi-sempre pid
mirati e personalizzati.

Si svolgerd un servizio di segretariate sociale: il servizio dard notizie sull'esistenza, sulla natura e sulle
procedure necessarie _pe_r"'a'cceder'e_a?'fe varie. risorse esistenti e sulla legislazione pertinente; colldborerd con i
servizi territoriali; svolgerd atiivitd di osservatorio sociale sulla situdzione globale delic zona, fornende un
panorama preciso dei servizi presenti e garantendo notizie sui bisogni oggettivamerte emergenti nella zona in'base
alle richieste.

Verrano effettuate periodicamente delile riunioni del gruppo di lavore che si riunird. per disciitere insieme
sullandamento. dei servizi e per programmdre interventi specifici in base ai bisogni che gli assistiti possono
manifestare.

La Cooperativa metterd a disposizione degli assistiti una linea telefonica o_pgrafiva. 24 ore su 24 a cui si
potranno Fivolgere per avere informaziani relative ai servizi offerti dal progetto e per dare eventuali suggerimenti.

Tipologia di prestazioni per ciascun servizio

La Coaperativa svolgerd, per mezzo del personale specializzato impiegato net sérvizi, le seguenti presTazwm'
base in contesto scolastico e/o-territariale domiciliare:
.o Prestazioni del servizio socio-educativo per: minori disabili relle scuole pubbliche, tramite
ASSISTENTI ALLA COMUNICAZIONE (in possesso di Laurea e di specifici:attestati formativi e
documentate esperienze circa le: tecniche cognitivo comportamentali (ABA, PECS, TEACCH):

| Seds legale- Ufficio Amministrativo www.coopazionssaciale.it
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- attivita di educazione relazionale, sensoriale, comportamentale;

- swluppo di conoscenze delle spazio, del tempo, di codici comunicativi alternativi;

- sostegno alle relazioni con coetarei ed ddulti;

- proposta di attivita educative per favorire lintegrazione nel gruppe dei pari ‘e/o
partecipaziene all'attivita del gruppo classe,

»  Prestazioni socic-educative a carice degli EDUCATORT domiciliari (in possesso di Laurea in Scienze.
dell'Educazione o titolo equnpoilen‘re)

- interventi educativi d sostegne dei familiari nello svolgimenta del loro ruolo;

- accompagnamen'ro del minore disabile alle iniziative culturdli, ricreative e socio-educative
finalizzate a consentire la partecipazione del disabile a momenti organizzati (feste,
incontri .cor i coetanei, fr‘equénfaz'ione. associazioni sportive, centri ricreativi, parrocchie,.
cinena, ete.);

- prestazioni migliorative ed- aggiun'rwe previste nel progesto. di qualitd meglio specificate in
un progetto atfuative che sard, successivamente e prima dellattivazione del servizio,
condiviso ed accettato dallutente e dalfUfficio dei.Servizi Sociali e ne fornird adeguata
documentaziene in sede di richiesta di pagamenti. _

¥ Prestazioni ASSISTENTI IGIENICO-PERSONALE (in possesso di dttestato di qualifica di
Operatfore. Sdocio Assistenziale OSA) nelle scucle pubbliche per minori disabili, consistenti in
atfivita df ausilio imatericle agli alunni. portatori di handicap nell'accesso dile aree esterne alle
strutture scolastiche, all'interno e alluscite da esse, nonché relluso dei servizi igienici e neila
cura deliigiene personale.

. Prestazioni ASSISTENTE DOMICILIARE (in possesso di attestato di qualifica di Operatore
Socio Assistenziale OSA, Operatore Socio Sanitario 0SS e mediatore familiare) accompagnamen
to dell'aniziano, disabile, disabile grave o intelletto di grade lieve alle iniziative culturali, ricreative
e socio-educative finalizzate a consentire la partecipazicne del disabile o dell'anzianc & momenti
organizzati (feste, incontri con i coetanei, frequentazione associazicni sportive, centri ricreativi,

parrocchie; cinema, etc.); _
" ISERVIZIO TRASPORTO. DISABILI la Cooperativa per lo svolgimento di tale servizio metterd a
disposizione appositi mezzi di trasporto dotati di pedaha mobile omclogata secondo la normativa
vigente. Un autista e un accompagnatore preleveranno gli-utenti dal proprio-domicilio, e al termine
delle attivitd: disbrigo pratiche, accompdghariento per visite mediche, prelievi e dnadlisi di
laberatoric ecc ect li riaccompagnend al domicilio. T mezzi messi a disposizione seno:
- N. L. Pulmino Ford Transit 9 Posti;
- N. 1 pulmino Ford transit @ Posti abilitati al trasporte pertatori di handicap;

SERVIZI MIGLIORATIVI E AGGIUNTIVI (Tutte le attivita migliorative offerte della Cooperativa saranno
rispettati futte le normative vigenti anti ‘covid 19 di riferimento) o

La Cooperativa offre come miglioramento del e servizio di assistenza specialistica all’autonomia e alla
comunicazione per alunni’ portatori di handicap e servizio di assistenza igienico personale per afunni portatori di
handicap e servizio di assistenza educativa domiciliare/territoriale minori disabili e servizio di assistenza
domiciliare aglf anziani o ai disabili le. seguenti attivita, completamente a pr'opr'lo ‘caricoy

Seratfe in pizzeria
Le aftivita rlcrea'rwe come la festa cop i compagnl o la piZzeria rappresentano dei momenti lmpormnh di
crescita é socidlizzazione: Essere portatore di disabilitd comporta spesso essere esclusi-da-questi motienti, anche
semplicemente per ragioni logistiche (spostamento, autonomic). Cogrentemente con gIl obiettivi.di |n1'egr'azmhe del
progetto, la Cooperativa si fard promotrice di organizzare mensilmente deile feste in pizzeria. con la consumazione:
della pizza. L'attivitd prevede anche l'accompagrdmento, l'sssistenza ed il trasporte gratuite per futti gli-assistiti,

. Sede legale- Ufficia Am‘m_ini'st'rati\rq_ www.'coopaz[oni_esocf_aleﬁit.
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co’n‘ gl'i' :apposiﬁ mezzi messi a disposizione. ddlla Cooperativa. Sard impiegato un autista ed un accompagriatore o
comunque fezzi e personale in proporzione al numerc dei partecipanti. A disposizione degli utenti ci sard un
operatore che li preleverd of propric. domicilio, i accompagnerd alla serata in pizzeris, in maniera discretfa, i
assisterd nelle eventuali esigenze che dovessero manifestarsi nel corse delluscita. A fine serata, entro le 24.00,
riaccompagnerd futente al proprio domicilio. Questo tipe di iniziativa permetterd &gli utenti di imparare o
diventare piti autonomi divertendosi, Potranno. apprezzare il piacere di uscire senza la paura di condizionare i propri
amicio la propria famiglia. Il coste della serata € a carico detla Cooperativa,

"It compleanno”

La Cooperativa si prenderd.cura di organizzare per tutti, il giorno-del proprio: compleanno, uria piccolg festaa.
scuola (previa richiesta e autorizzazione del preside. ¢ degli msegnun‘rl) Recapitera in classe, al memento della
Ficreazione, la torta con le candeline, bibite e patafine, per festeggiare assieme .ai ccompagni; A ciaseun utente
sard, inoltre, of ferfo un piccolo regalo. La richiesta deve pervenire alla sede deila Ceoperativa almenc 15 giorni
prima della data della festa per permettere forganizzazione della stessae reperire il personale per un momente di
ariimazione allinterno del grupps classe.

Foto ricordo di classe

La Cooperativa metterd a disposizione del gruppo classe dove sona: presenti i propri assistiti un fotografo
per realizzare, previa autorizzazione; delle foto Ficorde di classé con gli insegnanti‘e-gli operatori e in-occasioni di
ricorrenze pOI"‘l’ICO'GT‘I quali feste di classe o di compleanno. Saranno realizzate diverse copie delle foto prodotte
da distribuire gratuitamente ai propri-assistiti. Inoltre, realizzerd durante le attivitd progettuali delle riprese al
fine di produrre Un video finale, rievocativo dei momenti pill significativi.

Gita

A miglioramento de! servizio, al fine di favorire l'integrazione sociale di tutti gli assistiti, ia Cooperativa
organizzers n. 1 gita della dirata-di un giorno @ San Vito Lo capo nel mese-di-giugho 2016 con pranzo e trasporto a
carico deila-Cooperativa, Tale localitd & una bellissima cittadina della Sicilia Nord Occidentale; le sue spiagge, il
mare incantevole, i paesaggi ed il suo centro storic la rendono uno dei luoghi pili .ambiti per- und giornata
indimenticabile in Sicilia. San Vito & un piccole paradiso caraibico nel Mediterraneo, punteggicto di easette bianche
& basse, alcune delle’ quali ancora dbitate da pescatori, altre trasformate in bed and brekfast o piccoli ailoggi per-i
‘turisti che fanno vivere a pieno I'atmosfera della cittd marinaia. Qualora le condizioni dei minari lo permettano,
sano previste anche le visite presse due- splendidi Iuoghl naturalistici, considerati fra i pid belli-d"Ttalia, la Riserva
della Zingaro e la Riserva di Mente Cofano..

Feste insieme _

Saranno organizzate delle feste che coirvolgeranno tutti gli utenti assistiti e le rigspettive famiglie durdnte i
periodi natalizi, di Carnevdle, pasqualie in occasione della fine deilanno stoldastico; si svolgeranno riei locali- della
scuola e sarahno alliefati-con momenti di animazione per n, 2 ore ad evento con la presenza dellanimatore.

Cineforum

Il progetto prevede Fdttivita del Cineforum attrdverso la proieziorie di-un ciclo di film tramite noleggio DVD.
Le proiezioni verranno. accuratamente scelte dalléquipe che gestisce il progettc e saranno precedute da una
presentazione e seguite da dibattiti sulle tematiche affrontate dal film. Si prevede, inoltre, alla fine di ogni
incontre, la distribuzione di materiale che tenderd ad arricchire le riflessioni persenali sulla tematica inoggetto. I|
cicls. di film sard, inoltre, preceduto da un'attivitd di corsultazione per collaborare nella scelta dei film da
proiettare. I filmati verranne proiettati con cadenza mensile {0 secondo le richieste espresse dai partecipanti),
direttamente nelle scuole. _

La progrémimazione sard drticolatd tenendo conto deiletd e delle patologie degli utenti assistiti. Si posgoro
scegliere, film, carfoni animati, documentari, dossier e quant'altre sia d'interesse dell'utenza. Al cineforum
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segulm unlndagme attraverso una scheda predefinita, per .avere un guadre significativo della rlspondenza nei
confront! della diversita,

Il gioco come . opportunitd di crescite

Quatora le condizioni psicofisiche dei destinatari lo consentano ed in base ai loro interessi e preferenze,
verrd attivata l'opportunitd di essere accompagnati per due ore con .cadenza mensile, per tutta la durata del
servizio, presso strutture sportive e/o parchi giochi in cui i ragazzini potranno. adoperare il materiale fudico ed
‘educativo presente. Sard un'occasione di socializzazione e di movimento al fine di- canalizzare adeguatamente le
-eventuali componenti aggressive che possono essere presenti ih queste tipologie di utenti.-

Passeggiate .all'aria aperta _ _
Ogni mese per tutta la durata del servizio, verranno organizzate delle passeggiate all'aria aperta durante le
‘quali ci-sara ld possibilita, per i minori-essistiti, di gustare il gelats in coripagnia.

‘Servizio di barbiere, parrucchiere, podologo, estetista, per tutta la durata del servizio, a tutti i mineri
che ne faranno. esplicita richiesta, per un massimo di una prestazione mensile per ciaséun wtente. I servizio potrad
essere fruito.sia a domicilio degli utenti sia présso i rispettivi.saloni,

Incontri di-socializzazione

Saranno realizzati incontri di socidlizzazione per in aluhni e le loro fﬂmiglia per dare la- possibilita di
conoscersi, di condividere le loro situazioni e di sostenersi a vicenda. Gli incon#ri si svolge.r'unno presse gli Tstituti
scolastici che.daranno la loro dispenibilita, una volta al mese-per n, 2 ore, per tutia la durata del servizio.

Diffusione ¢ promozione delle attivitd e dei risultati raggiunti

Per la diffusione delle azioni svolte e dei risultati raggiunti la Cooperativa, in coordinamento cal Servizio
Sociale Territoriale, organizzerd, alla fine dell'anno scelastico, un Convegno della durdta di un giorno -presso locali
della: scuola, in cui si coinvolgeranno tutte le agenzie. pubbliche e private presenti nel territorio. Inottre sara
pubblicato-anche un opuscalo inforindtivo che sinteticamente riporterd tutte le notizie relafive ol progetto. I dati
saranio comungue trattati e divulgati in forma anonima nel piena rispetto della privacy. Sard elaborato anche un
repert conclusivo che verrd conségnato alle istituzioni interessate, -

Per far conoscere i servizi migliorativi da attivdre nelle scuole, verranno utilizzati vari canali informativi; dai
pili cortuni quali velantini informativi sulle attivita e gli orari, (distribuiti agli alunni, alle famiglie, ai corpo docente
e non docente); locandine, (affisse nelle scuale) a quelli che man mano verrarmo considerati, a tal fine, pid
oppertuni. Si confatteranno, inolire, le organlzzazwnl di volontariato e le Istituzieni del térritoria. Sard, inoltre,
elaborate un report conclusivo che verrd consegnato alle istituzioni interessate.

Mappa delle risorse socio - sanitarie
Durante il servizio, sard distribuita ai disabili e alle. famiglie una mappa delle risorse socio - sanitarie
presenti sul territorio, anche limitrofo; sard, inoltre, creato uno schedario con tutte le informazioni sui diritti,

prassi-burocratiche, pratiche e servizi aggiornati secondo le-attuali norme legisiative.

‘9, PUNTI INFORMAZIONE

Notizie ed informazioni di carattere generale che: riguardano AZIONE SOCLALE Soc. Coop. Sociale ar.l.
ONLUS possono essere richieste: al personale operdnte presso la sede di Caccamo, in via San Vito, s.n. 90012 ai
seguenti numeri di telefono.e fax: 091/8148432 - 091/8121820 - 091/8121956.

Per rispetto della privacy, le informazioni di tipo personale non vengono fornite per telefone,
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10. It SISTEMA QUALITA

PROCEDURE E STRUMENTI: PER ASSICURARE LA TUTELA DEI DIRITTI DEGLI UTENTI E MODALITA DI
ACCOGLIMENTO DI PROPOSTE E RECLAMEI.

10.1 T nostri impegni

La Carta dei Servizi vuole essere un efficace strumenfe informative per favorire, concretamente la tutela e
la partecipazione dei cittadini (e delle Associazioni che li rappresentano) alla gestione della propria salute,
Rispondone a questi obiettivi la. déscrizione degli indicatori di qualitd che riteniamo prioritari e limpegrio a
rispettare e migliorare gli'standard adottati, '

10.2 Modalita di. coinvolgimento degli utenti e dei familiari ai programmi individudli di assistenza e alla
verifica dei risultati

La Cooperativa prevede un coinvolgimento aitivo dellutenza e dei lore familiari nella programmazione degli
interventi, nell'affuazione e rella verifica dei risultati raggiunti durante lo: svolgimento del servizio -attravesso:
visite domiciliari, contdtti telefonici, questiondri etc. '

10.3 Tutela e partecipazione _

Il rispetto degli standard di qualité viere garantito dalla AZTONE SOCIALE Soc. Coop. Sociale ar.l. ONLUS
.sia attraversc il moniteraggio diretto dei fattori assistenziali e di servizio, sia mediante lanalisi mensile delle
valutazioni-fornite dagli utenti e/o familiari. N _ _

L' AZTONE SOCTALE Soc. Coop. Sociale arl. ONLUS, provvede con sistematicitd alla valutazione delle
prestazioni aziendali che maggiormente.hanno e/o determinano impatto-sia nei confranti dell'uterite fingle sia di
quelle figure rotanti attorno alle stesso provvedendo anche al loro coinvolgimente per migliorare: il servizio nel
complesso,

10.4 Indagini sulla soddisfazione dei clienti

La partecipazione dei clienti allevoluzione della qualitd & stimolata e facilitata dalla predisposizione di
questionari sulla soddisfazione, che consentono di esprimere il livello di gradimento e di segnalare i possibili
migliorameni. '

L questionari vengono-consegriati af cliente e riconsegnati alle risorse della AZLONE SOCIALE Sec, Coap.
‘Soaciale a.r.l. ONLUS e/o spedite via posta.e/o via fax direttamente alla sede di Caccama,

10,5 Procedure: di Tutela: Segnalazioni e reclami
La tutela e la partecipazione del cliente sono garantite anche: dalla pGSSIbIII'I‘B di sporgere reclami su
eventuali disservizi insorti-prima; durante e dopo il servizio, Le’ segnalazioni sono utili-per condscere e comprendere
eventuali ‘problematictie e definire inferventi di migliordmento del servizic..
Il cliente pus presentare reclamo attraverso le seguenti modalita:
BilLettera in carta semplice inviata alla "AZIONE SOCTALE Soc, Coop. Sociale ar.|. ONLUS", Via San Vite s.n.,
_90012 CACCAMO (PA)o consegna'fa personalmenfe

fax.qllo 091- 8121820_, facendo presenfe. Ie p_r'o_pr':e osservazioni..
) ZMandando eventuale e-mdil all'indirizzo di posta-elettronica info@azionesociale, it.

10.6 Tutela della sicurezza e delia salute dei lavoratori e degli utenti

Lo  AZIONE SOCIALE Soc: Coop. Socidle ar.l. ONLUS attua, in conformitd al D.Lgs 626/94 e successive
modiﬁche,. la tutela della sicurezza e della salute dei lavoratori tramite l'elaborazione del documento di valutaziore
dei rischi e l'addzione delle misure di prevenzione e protezione previste dalla valutazione stesse. Le procedure
elaborate per gestire lasicurezza in azienda sono integrate allinterno del Sistefna Qualita.
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La AZIONE SOCTALE Soc. Coop. Sociale ar.l. ONLUS & attenta anche dlla sicurezza degli utenti e dei
vis{'ra’r_or-i, in particolare alla sicurezza . antincendic, oltre dlla detazione impiantistico-strutfurale; prevedendo
periodiche esercitazioni ¢.simulazioni di evecuazione.

La AZLONE SQCIALE Soc. Codp. Seciale ar.. ONLUS opera ‘in conformitd alle normative vigenti, con
particolare atfenzione, alla futela della salute pubblica e dell*ambien’fe,_'in.me.rifo allo-smaltimento ed of riciclo dei
Fifiuti,

10.7 Tutela dell'ambiente ~ Tutela della Privacy

Atufela del corretto trattamento dei dafi personali e.in applicazione del D. Lgs. n. 194 del 30/06/2003 sulia
privacy, non-vengono fornite telefonicamente infarmazioni cliniche sui clienti.

Con gli stessi obiettivi e in ottemperanza o quanto previsto da una specifica procedura interna, per gar‘an‘hr‘e
la sicurezza e la riservatezza delle informazioni sanitarie, copia della documentazione sanitaria viene rilasciata
personclmehte al cliente (o ad uh referente delegato).

11, STRUMENTI DI MONITORAGGIO DEGLI INTERVENTI E VERIFICA DI QUALITA

La Cooperdtiva & in possesso. della Certificazione di qualitd con la compagnia QCB per l'érogizione di
servizi socio assistenzialiih conformitd alle norme: ISO 9001:2015 n. Q-0917-10; IS0 14001:2015:

Fin dall'inizio per consentire Ia partecipazione attiva degli utenti e delle famiglie degli assistiti alle
iniziative del progetto-ad inizio servizio sard. organizzata daila. Coaperativa, una riunione con le famiglie, gli alunni
assistiti, i rappresentanti dellAmministraziene Comimittente e delle scucle, nell'océasione sard chiesta la
disponibifitd ai familieri di partecipare attivamenfe alle -oziohi di progetto attraverse la nomina di due
rappresentanti dei genitori. _

I} piano di maniteraggio e verifica dell'iniziativa sard aftivato gid & partire dalla. fase di inizio progetto,
per  continuare. i itinere e a conclusione del progetto. La volitazione in itinere coinvelge tutti i soggetti
parteciponti direftamente o indirettamente. La valutazione sard gestita dal Responsabile della quulitﬁl'dellq
Cooperativa in collaboraziche con i respohsabili del servizio. L'attfivitd di -vzr*ificc:'e.vqlufqzione--par‘firﬁ dall'équipe,
per proseguire con |'utenza, il ferritorio € tutti i partner coinvolti. La valutazione tenderd o verificare, in primo
luogo, se ci sono stafi scostamenti dagli obiettivi prefissati in origine, $e-man mano vengono raggiunti i risultati
previsti, se si ya_r‘ff_icc-l'impaﬂq nel territorio, l'aspetto qualitativa e quantitative delle.azioni di sensibilizzazione
del territorio, del coinvalgimerito dell'itenza, la protiozione e diffusione delle inizidtive e dei risultati-del progetto.
Ogni seggetfo coinvolto nella valutaziohe ricevera gli strumenti per realizzare una verifica del progetto, consona
alle. sue potenzialitd. La valutazione si avvarra di strumenti quali incontri di :gruppa omogenei di’ discussione;
lnconi'r'_l incrociati fra i 'gruppt; test, interviste, questionari elaborati in modo- fale-da con_se.n_’hr'e._ una valu'_l'azmng tra
le variabili che vengono misurate. La valutazione si basa sulla raccolta-ed elaboraziene di informazioni relative alle
analisi degli scostamenti tra i seguenti dati: - risorse impiegate e realmente utilizzate nello svilupgo del progetto -
tempi di sviluppo previsti e tempi realmente impiegati; - tipo e numero di ettari csinvolti con ruglo ettivo non solo
come.operatori diretti, ma anche come rete che si & costruita aftorne al progetfo. - -tipo e numero di interventi
realizzati; - tipo e numero di persone concretamente coinvolte dagli-interventi realizzati.

La verifica del progetto serve ad accertare il grade di crescita personale e sociale: dei soggetti cojhvolti
rell'esperienza. Verrd quantificato il volume delle. attivitd effettuate, verranno stabiliti e calcolati indicatori
dell'efficacia che terranno conto di tést somministrati -agli’ utenti. Tutte le verifiche dovranno puntare ad
ottimizzare gli interventi anche prevedendo eventudli difficolta che passono insorgere in itinere. L'impostazione
della verifica prefigura un controllo. in termiri di efficacia e di efficienza sui programmi svolti; La verifica in
termini di efficacia sard articolata in tre fa5| Fase orientativa: rappresenta un momento per valytare il livetlo di
apprezzamento dell'intervento progettato da parte dellutenza assistita, @ comporta anche l'aralisi della situazione
iniziale per potere poi misurare i miglioramenti sopravvenuti‘a:sequito delfintervento erogato. Fase intermedia:
serve a vagliare il .grado di coinvolgimento dell'utenza alle aftivita proposte, il livelle dil maturazione raggiunto, le
difficolta emotive, inteilettive.e di socializzazione avendo come riferimento le sue potenzialitd. Fase finale: &:un
morienta: di valutazione dei risultati raggiunti- nellevoluzione comportamentale del singolo -attraverse la
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corrispondenza tra gl interventi realizzati e gli obiettivi definiti: Al termine del servizio, i risuitati emersi saranno
oggetto di una relazione che ‘sard consegnata allAmministrazione, Per quanto concerne la verifica 'in termini di
efficienza sard ottenuta attraverse l'applicazione dell'analisi dei costi sostenuti per lo svolgimento dei programimi
di recuperc. Mentre per misurare il livello di gradimento e soddisfazione da parte dello stesso utente e dei
rispetfivi familiari dell'utente, verrd fatto compilare, nelle: tre- diverse fasi progettuali, il questionario di
gradimento e valutazione, da'cui la Cooperativd prenderd spunfo per adattare ciascung modalitd organizzativa alle
'singole esigenze dell'utenza. Ii questionario conterrd indicatori in grado di fornire. risposte ‘accurate sulla qualita
del servizio erogato ddila Cooperativa; Inoltre per misurare il livello di gradimento saranno utilizzati altri
strumenti quali: losservazione diretta e parfecipata presso gli istituti scolastici, le visite periodiche presso le
scusle ed i relativi colloqui-con i referenti scolasticl, le teleforiate di controllo verso le scuole (per verificare ad
esempio il rispetto degli- orari di lavoro degli: operatori), i colloqui periodici anche: attraverso visite. domiciliari
programmate: ai -familiari degli utenti, inferviste ai docenti/operatori/genitori, verifiche telefoniche; riunioni e
momenti di verifica collettivi,

Tutti i servizi oggetto dell'accreditamento e tutte le attivitd migliorative offerte della Cooperativa. saranno
rispettati tutte le normative vigenti anti covid 19 di riferimento.

Caccamo, 28/07/2022

‘Il Presidente
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