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PREMESSA: COS’E LA CARTA DEI SERVIZI

La Carta dei Servizi viene redatta con I'intento non solo di fornire una corretta informazione
riguardo ai servizi offerti ed alle modalita di accesso agli stessi, ma anche in quanto individua
i principi fondamentali (eguaglianza ed imparzialita, continuita, diritto di scelta,
partecipazione, efficienza ed efficacia, ecc...) che si pongono alla base di tutti gli interventi ed
inoltre fissa gli obiettivi verso i quali vengono indirizzate le scelte operative.

La Carta dei Servizi € uno strumento volto alla tutela dei diritti degli ospiti.

Attraverso questo documento intendiamo fornire informazioni generali e specifiche sulle
modalita operative e organizzative dei servizi erogati.

I primi destinatari della Carta dei Servizi sono quindi gli ospiti ed i loro familiari, ma essa puo
essere considerata di indubbia utilita anche per tutti gli operatori impegnati nella gestione del
servizio, per le Istituzioni del territorio, nonché per tutti coloro che per necessita familiari
abbiano I'esigenza di informarsi sui servizi socio sanitari presenti sul territorio.

La Carta dei Servizi non rappresenta un documento definitivo, ma costituisce un elemento
suscettibile a periodiche integrazioni ed aggiornamenti, dettati dall'evolversi delle modalita di
gestione concreta del servizio, nonché dai suggerimenti e dalle osservazioni provenienti dagli
operatori, dagli ospiti e dai loro familiari.

In sintesi questa Carta ha I'obiettivo di fornire in modo semplice, ma nel contempo accurato e
completo, tutte le informazioni utili ad una corretta conoscenza e valutazione delle
caratteristiche del servizio e del personale, nonché di illustrare le modalita e le regole
attraverso le quali gli ospiti ed i loro familiari possono usufruire del servizio offerto.

PRINCIPI ISPIRATORI DEI SERVIZI PER LE PERSONE ANZIANE

| servizio di Centro Diurno realizza attivita di assistenza, cura e tutela attraverso una
progettazione personalizzata (P.A.l — piano assistenziale individualizzato) con la previsione di
attivita assistenziali che possono essere svolte (laddove possibile) sulla base delle capacita
fisiche senza I'aiuto del personale (es. spostamenti all’interno degli spazi della struttura, dei
servizi igienici, ecc...), nell’lambito delle attivita piu generali che coinvolgono la vita
comunitaria.

Le attivita di cura e di assistenza terranno conto delle specifiche patologie, nonché dei disturbi
comportamentali al fine di garantire la tutela fisica degli ospiti.

Il lavoro di tutti gli operatori € improntato al rispetto delle direttive nazionali e regionali in
materia, e si basa sui principi di:

+ EGUALIANZA ED IMPARZIALITA: sono assicurate dalla formazione del personale
preposto ai rapporti con gli ospiti.

4+ CONTINUITA: la continuita delle prestazioni & assicurata mediante la predisposizione
di turni di servizio che garantiscono adeguati livelli assistenziali negli orari di apertura
del centro.

+ PARTECIPAZIONE: ogni proposta o osservazione degli Ospiti viene valutata come
contributo al miglioramento del servizio. In tal senso si utilizzano appositi questionari
allo scopo di raccogliere la segnalazione di eventuali criticita o suggerimenti per
ottimizzare I'organizzazione.

+ EFFICIENZA ED EFFICACIA: ogni ricerca per migliorare I'efficienza e cioé per
erogare le prestazioni in modo razionale e senza inutili perdite di tempo, viene
effettuata senza che sia compromessa l'efficacia del servizio reso, cioé I'ottenimento
del risultato stesso.

+ DIRITTO ALLA VITA: ogni persona deve ricevere la tempestiva, necessaria e
appropriata assistenza per il soddisfacimento dei bisogni fondamentali per la vita.
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+ DIRITTO DI SCELTA: si garantisce, nel rispetto della legislazione vigente, il diritto di

scegliere tra le strutture comunali secondo le proprie esigenze, in base al grado di

autosufficienza e, naturalmente alla disponibilita dei posti.

DIRITTO DI CURA ED ASSISTENZA: ogni persona deve essere curata in scienza e
coscienza e nel rispetto delle sue volonta.

DIRITTO DI PREVENZIONE: ad ogni persona deve essere assicurato ogni strumento
atto a prevenire rischi e/o danni alla salute e/o alla sua autonomia.

DIRITTO DI PROTEZIONE: ogni persona in condizioni di bisogno deve essere difesa
da speculazioni e raggiri.

DIRITTO DI PAROLA E DI ASCOLTO: ogni persona deve essere ascoltata e le sue
richieste devono essere soddisfatte nel limite del possibile.

DIRITTO DI INFORMAZIONE: ogni persona deve essere informata sulle procedure e
sulle motivazioni che sostengono gli interventi cui viene sottoposta.

DIRITTO DI PARTECIPAZIONE: ogni persona deve essere coinvolta sulle decisioni
che la riguardano.

DIRITTO DI ESPRESSIONE: ogni persona deve essere considerata come individuo
portatore di idee e valori e ha il diritto di esprimere le proprie opinioni.

DIRITTO DI CRITICA: ogni persona puo dichiarare liberamente il suo pensiero e le
sue valutazioni sulle attivita e disposizioni che la riguardano.

DIRITTO AL RISPETTO ED AL PUDORE: ogni persona deve essere chiamata con il
proprio nome e cognome e devono essere rispettati la sua riservatezza e il suo senso
del pudore.

DIRITTO DI RISERVATEZZA: ogni persona ha diritto al rispetto del segreto su
notizie personali da parte di chi eroga direttamente o indirettamente I'assistenza. Il
personale impiegato garantisce il rispetto della privacy degli Ospiti non divulgando
informazioni che li riguardino.

DIRITTO DI PENSIERO E DI RELIGIONE: ogni persona deve poter esplicitare le
sue convinzioni filosofiche, sociali e politiche, nonché praticare la propria confessione
religiosa.

INOLTRE IL CENTRO ASSICURA:

La garanzia di un’elevata qualita assistenziale a livello, tutelare, educativo ed animativo
La personalizzazione dei programmi assistenziali rivolti ai singoli ospiti

La valorizzazione dei livelli di autonomia degli ospiti, attraverso interventi tesi a
stimolare e/o mantenere le singole abilita residue

La flessibilita operativa ed alto livello di integrazione dell’équipe, allo scopo di soddisfare
i bisogni primari degli ospiti, sia per quanto concerne la loro componente sanitaria, sia
per quanto concerne quella assistenziale

La ricerca di ottimizzazione dei livelli di qualita di vita

L’offerta di occasioni di incontro e socializzazione, volti a contrastare I’emarginazione e
I'isolamento

La formazione continua del personale, finalizzata a sostenerne la motivazione ed a
consentire I'offerta di un’assistenza qualificata

La promozione di una effettiva integrazione con i servizi del territorio, in un’ottica tesa
al mantenimento della continuita assistenziale

Il mantenimento dei contatti con la realta esterna.

PRESENTAZIONE DEL CENTRO

Il Centro Diurno “lIl Melograno” si trova in via Aldo Moro 6 ad Ozzano dell’Emilia.

E’ una struttura socio-assistenziale di accoglienza diurna, destinata a soggetti anziani in
condizione di bisogno.
I destinatari sono i cittadini residenti nei Comuni del Distretto di San Lazzaro di Savena.
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La capienza ricettiva non supera le 25 presenze giornaliere.

La Struttura, priva di barriere architettoniche, € composta da:

= sala TV/relax

= sala grande per la consumazione del pasto e per le attivita

= cucina

= tre bagni attrezzati in cui & possibili fare il bagno assistito

= Jocale spogliatoio, con servizio igienico, ad uso degli operatori del Centro
= sala adibita al riposo pomeridiano

= locale dedicato ad ufficio

= area verde esterna

TIPOLOGIA DI UTENTI ED ARTICOLAZIONE DEI SERVIZI

Il Centro Diurno € un servizio semiresidenziale socio sanitario che assiste, a sostegno
delle famiglie, anziani residenti nel Distretto di San Lazzaro di Savena con diverso grado
di non autosufficienza, che abbiano compiuto 65 anni e adulti con patologie assimilabili
a quelle della terza eta, i cui bisogni assistenziali e sanitari siano compatibili con
I'ambiente comunitario e con I'offerta specifica del servizio.

Il Servizio di Centro Diurno offre all’anziano ospitalita diurna, assistenza socio sanitaria,
riattivazione insieme ad attivita ricreative e occasioni di socializzazione per il
mantenimento delle autonomie e dell’autostima degli ospiti, sulla base del progetto di
assistenza individualizzato.

Per i nuclei familiari di appartenenza € un sostegno importante e un valido aiuto a
mantenere I'anziano nel proprio ambiente di vita.

I posti di Centro Diurno, autorizzati secondo le disposizioni regionali in materia, si
distinguono in:

a) posti socio-assistenziali a rilevanza sanitaria afferenti alla Rete Distrettuale dei Servizi per
Anziani non autosufficienti di cui alla L.R. 5/94 come modificata dalla L.R. 2/2003,
convenzionati con I’Azienda Sanitaria Locale Bologna Citta, ai sensi della Deliberazione RER

n° 1378 del 1999 e successive modificazioni. | destinatari di tali posti sono i cittadini anziani
non autosufficienti,certificati dall’Unita di Valutazione Geriatrica Territoriale ai sensi della L.R.
5/94, residenti o domiciliati nel Comune di Ozzano dell'Emilia e nei Comuni del Distretto, che
hanno espressamente fatto richiesta del Centro Diurno di Ozzano dell’lEmilia in sede di Unita di
Valutazione Geriatrica.

b) posti socio-assistenziali a rilevanza sociale. | destinatari sono i cittadini anziani residenti o
domiciliati nel Comune di Ozzano dell’Emilia, in condizioni di lieve disabilita che vivono in stato
di elevato rischio sociale e privi di una rete familiare adeguata.

IL MODELLO ASSISTENZIALE E PROFESSIONALE

Il Centro Diurno adotta forme di assistenza orientate alla prevenzione, al recupero e al
mantenimento delle capacita mentali (intellettive, emotive e comportamentali) e fisiche
dell’anziano.

L’azione di aiuto alla persona tiene in massimo conto il gradimento espresso dall’'ospite,
avendo lo scopo di realizzare condizioni di benessere complessivo per I'anziano relativamente
al suo stato di salute psicofisica.

Il modello professionale esprime:
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1. flessibilita e adattabilita alle diverse condizioni degli anziani e ai cambiamenti dei bisogni
del singolo anziano nel tempo;

2. continuita d’azione degli operatori, sul piano dei contenuti dell’intervento e, in particolare,
delle modalita di relazione con I'anziano, per garantire una condizione d’agio e di sicurezza,
fondamentale rispetto al benessere dell’ospite;

3. continuita d’azione del servizio, che e in grado di gestire al proprio interno I'intera gamma
dei bisogni dell’'utente, compatibili con il Centro Diurno.

RUOLI PROFESSIONALI

All'interno del Centro opera un team di lavoro formato da personale qualificato e
costantemente aggiornato, che risponde ai bisogni degli Ospiti con la massima professionalita.
Tutto il personale ¢€ identificabile tramite tesserino di riconoscimento.

Ogni operatore svolge tutte le funzioni previste dalla figura specifica.

La Cooperativa organizza corsi di formazione per il personale operante presso il Centro, allo
scopo di migliorarne costantemente le conoscenze, le abilita, gli atteggiamenti e i
comportamenti, con I'obiettivo di garantire il massimo livello di qualita del servizio.

Inoltre, il personale operante viene informato su eventuali corsi esterni, al fine di agevolare
anche la partecipazione alle principali occasioni formative organizzate a livello territoriale.

L’organico € cosi costituito:

n° 4 Operatori Socio Sanitari

n° 1 Operatore di supporto

n°1l Animatrice

n°2 figura jolly con qualifica di OSS per eventuali sostituzioni del personale
n°1 Coordinatore pedagogico, in qualita di supervisore organizzativo e gestionale.
n°1 Psicologo per attivita di supervisione e consulenza

n°1 Assistente Sociale Responsabile

Coordinatore Responsabile: € il responsabile del funzionamento complessivo del servizio; ne
verifica e controlla il funzionamento e favorisce la continuita dei rapporti con le famiglie e con i
servizi territoriali. E’ responsabile del personale operante presso il Centro.

Addetto all’Assistenza di Base/Operatore Socio Sanitario (A.d.B./0.S.S.): e l'operatore
che svolge direttamente gli interventi socio assistenziali a supporto dell’'utente.

Animatore: fornisce consulenza agli Addetti all’Assistenza di Base e Volontari in Servizio
Civile, laddove previsti per lo svolgimento/organizzazione delle attivita di animazione di gruppo
ed individuali, organizzandole direttamente ovvero fornendo attivita di consulenza.

Psicologo: esterno al Centro Diurno, promuove ad attua corsi di formazione rivolti agli
operatori del servizio, in collaborazione con il coordinatore responsabile. Effettua Ila
supervisione del personale.

Assistente Sociale (A.S.): e il responsabile del caso che segue I'evoluzione complessiva dei
bisogni dell’'utente/ospite, collaborando con gli operatori del Centro Diurno, e promuovendo,
ove necessario, l'attivazione di altri servizi. E’ il responsabile e del perseguimento degli
obiettivi individuati dal’Amministrazione Comunale.
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| SERVIZI OFFERTI

All'interno del servizio sono fornite diverse attivita di assistenza, che fanno riferimento a
protocolli e linee guida in ambito socio-sanitario e assistenziale.

= Assistenza tutelare e aiuto nelle attivita di vita quotidiana. Comprende tutte le azioni
rivolte:

1. alla tutela ed alla sicurezza complessiva degli ospiti;

2. alla cura della persona, per cio che si rende necessario durante la permanenza al Centro. Ad
esempio: aiuto per lavarsi il viso, le mani e i denti. L’igiene intima e prevista in caso di

incontinenza. Per alcuni ospiti e previsto il bagno completo settimanale, in seguito a
valutazione da parte della responsabile del caso.

3. all'aiuto nell’assunzione dei pasti, a seconda del grado di autonomia di ciascun anziano;
4. all’aiuto nella deambulazione e negli spostamenti interni alla struttura.

All'ospite del Centro Diurno viene garantito il riposo pomeridiano in poltrona reclinabile.

Sono disponibili prestazioni gratuite di podologia, e su richiesta servizio di parrucchiera.

Non sono previsti accompagnamenti individuali esterni da parte del personale, le visite
specialistiche o altro rimangono a carico della famiglia o di altri servizi.

» Assistenza infermieristica: riguarda lo svolgimento di prestazioni sanitarie previste nel
Piano Assistenziale Individualizzato (P.A.1), come ad esempio la preparazione e
somministrazione della terapia orale, di medicazioni semplici, il rilevamento dei parametri vitali
(pressione, temperatura, peso). L’ Amministrazione Comunale si avvale di convenzioni
stipulate con I’Azienda USL e comunqgue nel rispetto delle vigenti disposizioni di legge.

= Attivita di animazione e socializzazione: sono previsti momenti di intrattenimento sia
all'interno sia all’esterno del servizio, quali attivita individuali, di piccolo o grande gruppo,
feste, lettura del quotidiano, proiezioni di film, attivita manuali creative, gite, stimolazione
cognitiva e attivita musicali. Le attivita di animazione hanno come fine primario la
socializzazione tra gli ospiti, con la creazione di un’atmosfera familiare e piacevole all’interno
del Centro. Offrendo agli anziani I'opportunita di impegnarsi in attivita con loro coetanei, si
vuole promuovere il divertimento, ridurre la solitudine, stimolare I'apprendimento, aumentare
il grado di benessere, di responsabilita e di autostima.

= Attivita di riabilitazione e mobilizzazione: sono dirette al mantenimento delle capacita
funzionali e cognitive, effettuate in base al Piano Assistenziale Individuale (P.A.l.) definito
dall’équipe di lavoro del Centro ad esclusione delle attivita di riabilitazione intensive.

= Prestazioni Alberghiere:

a. Ristorazione: si assicura la fornitura della colazione (su richiesta) e del pranzo.

Su prescrizione del Medico di Medicina Generale vengono somministrate diete personalizzate.
Durante la giornata e prevista la distribuzione di due merende (una a meta mattina, I'altra a
meta pomeriggio), di bevande calde o fresche, secondo la stagione, tenendo conto dei bisogni
nutrizionali e di idratazione dell’anziano.

b. Pulizie: viene assicurato il cambio del tovagliato e la pulizia degli ambienti.

Non é previsto I'approvvigionamento dei farmaci che rimane a carico dell’'utente.
I materiali per I'incontinenza non sono a carico del servizio.
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FASCE ORARIE DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO

Il Centro Diurno € aperto dalle 7.00 alle 18.00, dal lunedi al venerdi.

Il servizio non e aperto nei giorni festivi. In caso di sospensione del servizio viene data
tempestiva comunicazione. Il servizio € responsabile della tutela degli ospiti all'interno delle
fasce orarie concordate e sottoscritte dall’'utente o dai suoi familiari.

Eventuali modifiche, limitate ad esigenze particolari e momentanee, di fruizione delle fasce
orarie all'interno del progetto assistenziale, sono da concordare e sottoscrivere con il
Coordinatore Responsabile del servizio.

L’anziano gode di ogni liberta, nel rispetto delle fasce orarie, di entrata e di uscita dal servizio,
dandone preventiva comunicazione al personale.

A fronte di frequenze incostanti e carenza di puntualita ripetute nel tempo, si valutera con
I’Assistente Sociale Responsabile del caso, I'eventuale modifica del progetto o la sospensione
del servizio.

Giornata tipo del Centro

La giornata, all'interno dell’orario di apertura 07.00-18.00, si compone tendenzialmente dei
seguenti momenti:

ore 7,30 - 9 Arrivo, accoglienza ospiti

Ore 9-10 Lettura quotidiano e discussione di gruppo
Ore 10-10,15 Merenda

Ore 10,15-11 Riattivazione motoria

Ore 11-11,30 Attivita del mattino

Ore 11,30-12 Attivita libera - preparazione al pranzo
Ore 12-13 Pranzo

Ore 13-14,30 Riposo pomeridiano

Ore 14,30-15,30 Attivita del pomeriggio

Ore 15,30 Merenda

Ore 15.45-18 Attivita libera - ritorno a casa

ACCESSO E DIMISSIONI

Per I'accesso ai servizi semiresidenziali € prevista una specifica metodologia di accoglienza, con
I'obiettivo di garantire il piu possibile la continuita dello stile di vita dell’anziano e del suo
sistema di relazione familiare. Si prevede un colloquio d’ingresso con lo scopo di realizzare un
primo momento di conoscenza e di raccolta informativa dei bisogni, nonché una successiva
verifica sull’landamento dell’inserimento con i parenti e I’Assistente Sociale Responsabile del
caso.

Per 'ammissione al Centro Diurno l'utente o il familiare referente deve inoltrare domanda
all’Assistente Sociale del territorio, compilando il modulo predisposto per I'accesso alla rete dei
servizi socio-sanitari integrati in riferimento al Centro Diurno.

All’'accesso, il richiedente dovra esibire:

- fotocopia di certificati sanitari inerenti visite specialistiche o ricoveri ospedalieri recenti,

oltre a certificazioni attestanti il riconoscimento dell’invalidita civile;

- il certificato sanitario, compilato dal medico di base, attestante I'assenza nel paziente di
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malattie infettive in atto e le eventuali terapie farmacologiche che questi sta seguendo.

In caso di dimissioni, per garantire la continuita assistenziale, si prevede il coinvolgimento dei
familiari, dell’Assistente Sociale Responsabile del Caso e dei servizi che, eventualmente, si
prenderanno cura dell’anziano.

IL PIANO ASSISTENZIALE INDIVIDUALIZZATO (P.A.l)

Per ogni ospite del Centro viene elaborato una piano di lavoro individualizzato, condiviso dal
familiare referente dell’ospite, a cura del personale del Centro in collaborazione con I’Assistente
Sociale Responsabile del Caso, il Coordinatore, e ove sia necessario con altre figure
professionali coinvolte nell’assistenza (Medico di base, Infermiere Professionale)

Il piano di lavoro individualizzato tiene conto delle esigenze specifiche di ciascun ospite in
considerazione del livello di non - autosufficienza psico - fisica, delle autonomie residue, degli
obiettivi di mantenimento e recupero.

Il piano di lavoro individualizzato viene costantemente monitorato ed aggiornato in
considerazione dei risultati raggiunti e dell’evoluzione della situazione dell’ospite.

Al fine di fornire un servizio mirato e personalizzato, che tenga conto dei cambiamenti delle
condizioni dell’ospite, € richiesta la collaborazione dei parenti, attraverso un quotidiano
scambio di informazioni con gli operatori del servizio.

TRASPORTO

Il trasporto casa/Centro Diurno e viceversa € a carico dei familiari. In caso di impossibilita
accertata dall’Assistente Sociale Responsabile del caso, per i residenti nel comune di Ozzano
dell’ Emilia potra essere attivato un apposito servizio di trasporto distinto ed aggiuntivo, nei
limiti dei posti disponibili. Tale servizio viene svolto dalla Pubblica Assistenza del Comune di
Ozzano dell’ Emilia.

REGOLE DI FREQUENZA

Documentazione medica: in caso di cambio di terapia, dopo una malattia, un ricovero in
struttura sanitaria ecc. € necessario consegnare al servizio copia dei certificati e delle
prescrizioni del medico di base di data recente.

Malattia dell’utente: in caso di alterazioni importanti dei parametri vitali o patologie acute,
I'ospite non puo essere accolto o permanere al Centro Diurno. In tale circostanza, su
segnalazione degli operatori, i parenti dovranno attivarsi per accompagnare I'ospite a domicilio
o al servizio sanitario piu adeguato.

Comunicazione assenza: E necessario comunicare tempestivamente I'eventuale assenza
dell’anziano entro le h 8,30 per evitare disguidi con I'ordinazione dei pasti.

Dotazione vestiario: I'ospite dovra essere dotato di un cambio completo di vestiario che viene
custodito presso il Centro.

Reperibilita dei familiari: € obbligatorio comunicare agli operatori del Centro Diurno un recapito
telefonico utile per eventuali comunicazioni urgenti.
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MODIFICAZIONI DELLA FREQUENZA

Le richieste di ampliamento o riduzione delle fasce orarie o di variazione dei giorni settimanali
di frequenza vanno presentate all’Assistente Sociale Responsabile del caso.

CESSAZIONE DELLA FREQUENZA

Avviene nei seguenti casi:

Rinuncia volontaria dell’'utente o dei familiari mediante atto scritto, firmato dall’'utente o da chi
lo rappresenta, da concordare con I’Assistente Sociale Responsabile del caso e da comunicare
al Coordinatore del Centro Diurno.

Modifica del progetto assistenziale in caso di modifica delle esigenze assistenziali, verificate con
il servizio e con I'Assistente Sociale Responsabile del caso, € prevista la rivalutazione del
progetto al fine di indirizzare I'utente, eventualmente, verso altro servizio della rete.

In caso di assenze prolungate e non giustificate dal servizio, € prevista una verifica con il
Responsabile del caso.

SEGNALAZIONE DI DISSERVIZI

Di seguito si riporta la procedura relativa ai reclami da attuare ogni qual volta giunga un
reclamo, sotto qualsiasi forma, al Coordinatore Responsabile del Centro. Presso la struttura
predisporremo una “Cassetta Reclami”.

I reclami possono pervenire nella forma di reclami scritti o verbali (al Responsabile del
Servizio):

1. il reclamo scritto: ogni reclamo scritto da parte dei familiari degli utenti viene raccolto dal
Responsabile del servizio. Il Responsabile del servizio, sentito il Responsabile della Qualita,
provvede, se necessario a correggere la disfunzione segnalata e a fornire risposta scritta al
familiare che ha sporto il richiamo entro 15 giorni lavorativi dal reclamo stesso. Presso la
Struttura viene istituito un protocollo dei reclami ove si procede all’archiviazione degli stessi
unitamente alla risposta fornita. Il dossier € reso disponibile per I'attivita di verifica da parte
del Responsabile della Qualita, del’Ente Committente e dei familiari degli utenti;

2. il reclamo verbale: in caso di reclamo verbale riferito direttamente al Responsabile del
Servizio da parte del familiare, il Coordinatore ha il compito di trascriverlo sull’apposito modulo
e di provvedere come per i reclami scritti.

Tutti gli operatori della Cooperativa impegnati sul servizio sono coperti da idonea polizza
assicurativa a garanzia degli eventuali danni causati a persone e/o cose durante lo svolgimento
del servizio stesso.
L’'attivazione della suddetta copertura assicurativa, qualora ne sussistano i presupposti,
avviene su segnalazione scritta dei famigliari dell’'utente da inoltrare al Responsabile di servizio
della Cooperativa.
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CONTROLLO DELLA QUALITA

Il Sistema di Gestione Qualita di QUADRIFOGLIO, prevede una serie di meccanismi di controllo
finalizzati a permettere di valutare se i servizi vengono erogati secondo le modalita pianificate,
nel rispetto delle normative vigenti e degli accordi stipulati con gli enti committenti. A tal fine
vengono utilizzati alcuni indicatori riferiti agli ospiti, al personale ed al
servizio erogato. ©
Questo tipo di organizzazione ha lo scopo principale di un continuo e CERTIFICATO
costante miglioramento della qualita dei servizi offerti.
Il Sistema di Gestione Qualita implementato da QUADRIFOGLIO si fonda
sul ciclo di Deming, ovvero su un percorso metodologico basato su
quattro punti:

e pianificazione

e erogazione

e controllo

¢ miglioramento

La Cooperativa Sociale QUADRIFOGLIO s.c. - ONLUS € in possesso non
solo del Certificato UNI EN ISO 9001 (rilasciato dal “TUV Italia” nell’lanno
2002), ma anche delle seguenti Certificazioni:

SA 8000 “Responsabilita Sociale ed Etica”.

BSI OHSAS 18001 “Gestione della Sicurezza nei luoghi di lavoro”.

Nel 2008 la direzione di QUADRIFOGLIO ha inoltre attivato un percorso finalizzato al
raggiungimento della certificazione UNI EN ISO 14001 in merito alla gestione degli aspetti
ambientali.

Come previsto dal Sistema Qualita (UNI EN ISO 9001) della Cooperativa Sociale Quadrifoglio
s.c. — ONLUS, una volta 'anno vengono consegnati i questionari anonimi predisposti per la
rilevazione della qualita percepita ai familiari/tutori degli utenti.

I dati rilevati sono valutati dalla Direzione di Quadrifoglio che successivamente li invia al
Distretto di Committenza e Garanzia per conoscenza.

Lo standard fissato per stabilire il livello di gradimento € il seguente: la percentuale di risposte
positive ai questionari deve essere superiore al 95% e non deve essre pervenuto alcun reclamo
in merito ai seguenti indicatori: cortesia, puntualita, capacita di trasmettere le informazioni,
rispetto della persona e delle metodologie di lavoro.

I questionari vengono consegnati alla Coordinatrice del Centro, che li discute con gli operatori
durante la riunione di équipe, per considerare la necessita di introdurre dei correttivi sulle
eventuali criticita emerse.

MODALITA' DI PAGAMENTO, CONTRIBUZIONI, RIMBORSI

Annualmente la Giunta Comunale stabilisce il costo giornaliero a carico di ogni utente per il
servizio di Centro Diurno.

Il Comune pu0 intervenire economicamente in favore dei propri cittadini con un contributo ad
integrazione della retta di ricovero presso i Centri Diurni convenzionati, o, nel caso di gestione
diretta applicando le tariffe personalizzate determinate, sulla base dell'ISEE, annualmente dalla
Giunta Comunale.

La riscossione delle quote contributive e effettuata mensilmente secondo le modalita stabilite
dall’Amministrazione Comunale, tenuto conto delle giornate effettive di presenza dell’utente al
Centro Diurno.
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CONTATTI

COOPERATIVA SOCIALE QUADRIFOGLIO
SEDE LEGALE ED AMMINISTRATIVA DELLA COOPERATIVA

VIALE SAVORGNAN D’OSOPPO, 4/10 = 10064 PINEROLO (TO)
P. IVA e C.F. 03890320017 = C.C.I.A.A. N° 596171 =« ALBO COOP. N° A110373

TEL: 0121.324811 = FAX: 0121.324812
e-mail: quadrifoglio.pinerolo@coopquadrifoglio.com

SEDE OPERATIVA DI BOLOGNA

VIALE LINCOLN 38/A = 40139 BOLOGNA
TEL: 0516242062 « FAX: 051549213
e-mail: info@coopquadrifogliobologna.it, mariasole.santi@coopquadrifoglio.com

COME RAGGIUNGERE IL CENTRO DIURNO

CENTRO DIURNO “IL MELOGRANO”
via Aldo Moro 6, 40064 Ozzano dell’Emilia (BO)
TEL: 051 797472 = FAX: 051 790260

In treno:

Stazione ferroviaria di Ozzano dell’ Emilia
Per informazioni:

Trenitalia-Ferrovia della Stato
www.trenitalia.com

In autobus:

Da Bologna esistono servizi di autobus da A.T.C (linee 94, 101)
Per informazioni:

www.atc.bo.it
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