























ART. 11 — MODULISTICA

All'atto della presa in carico, viene richiesto all’'utente di autorizzare il tratta-
mento dei dati sensibili e la raccolta dei dati generali che verranno custoditi
dalla cooperativa presso la propria sede operativa.

Per ogni utente viene attivata una Cartella, contenente sia il Progetto di Assi-
stenza Individualizzato sia le schede e la modulistica che documentano nel
tempo tutto il processo dell’assistenza erogata.

Ad ogni prestazione resa, 'operatore compila un modulo che indica gli orari
della prestazione svolta e lo sottopone a firma dell’'utente. Tale modulo verra
mensilmente trasmesso al V Dipartimento per la verifica delle prestazioni ero-
gate e per i dovuti riconoscimenti alla cooperativa.

La documentazione personale degli utenti, custodita presso la sede della coo-
perativa, € assoggettata al segreto d'ufficio e professionale.

ART. 12 — IL PROGETTO DI AIUTO E IL CONTRATTO DI SERVIZIO

Per ogni utente in carico, al termine del primo mese di assistenza, la coopera-
tiva stila un Progetto Individualizzato di Assistenza che definisce gli obiettivi
del percorso di aiuto, le attivita e la frequenza delle prestazioni, nel rispetto del
monte ore mensile autorizzato.

Contestualmente alla stesura del Progetto di Assistenza viene sottoscritto da
cooperativa, utente e Comune un contratto di servizio in triplice copia (una per
ciascun soggetto coinvolto), che definisce i tempi e le modalita di erogazione
dell’assistenza.

ART. 13 — MODALITA’ DI PROGRAMMAZIONE DEGLI INTERVENTI
Settimanalmente i coordinatori del servizio programmano le prestazioni della
settimana successiva, considerando anche le prestazioni di accompagno ai
centri di cura nel frattempo pervenute. Al fine di poter pianificare il programma
settimanale, & opportuno che tutte le richieste e le necessita degli utenti ven-
gano segnalate entro il mercoledi.

La segreteria del coordinamento comunica telefonicamente all’'utente le pre-
stazioni programmate a suo favore per la settimana successiva, indicando
giorni, orari e gli obiettivi di ciascun intervento.

ART. 14 — IL SERVIZIO DI ACCOMPAGNAMENTO
Gli accompagnamenti vengono programmati ed effettuati verso le strutture
sanitarie (ospedali, ASL, cliniche, ambulatori, ecc.) e sociali del territorio






ART. 17 — OBBLIGHI DELL’'UTENTE

*

L’'utente & obbligato a rispettare le date e gli orari precedentemente
concordati; deve avvisare la sede operativa dell’eventuale disdetta delle
prestazioni entro le 24 ore precedenti. In caso contrario la prestazione
verra comunque addebitata;

Se l'utente risulta assente pur essendo stato avvisato del programma
stilato, 'operatore &€ tenuto a darne notizia alla segreteria operativa che
cerchera di rintracciare telefonicamente l'utente. L'operatore attendera
comunque 30 minuti, passato tale periodo senza ulteriori indicazioni,
sara autorizzato a lasciare il domicilio o il luogo di inizio servizio. La
centrale operativa comunichera tempestivamente all’Ufficio preposto
del Comune I'assenza dell’utente;

L’'utente & tenuto a firmare immediatamente I'avvenuta prestazione
sull’apposito modulo “fogli presenza” per accettazione e conferma del
servizio regolarmente svolto;

L’'utente non deve coinvolgere gli operatori in situazioni “a rischio”. Nel
caso cio si verificasse la cooperativa provvedera ad inviare segnalazio-
ne ai servizi segnalanti al fine di valutare l'interruzione del servizio;
L’'utente non deve ricevere altre persone o richiedere impegni diversi da
quelli concordati con il servizio, altrimenti I'operatore € autorizzato a
interrompere la prestazione.

ART. 18 — OBBLIGHI DELL’OPERATORE

*

Rispettare ed accettare ogni diversita culturale, linguistica, religiosa e lo
stile di vita dell’'utente, non emettendo giudizi ma valutando la possibilita
di integrazione con il nostro sistema di valori e di etica;

Intervenire con azioni educative e correttive soltanto laddove I'utente
mostri disponibilita a mettersi in discussione, esprima richieste esplicite
di aiuto, dimostri interesse al confronto educativo;

Motivare I'utente alla cura e al processo di aiuto ma senza forzature che
potrebbero allontanare lo stesso dagli obiettivi;

Strutturare una relazione prioritaria con I'utente, ponendosi come refe-
rente per tutta la famiglia in merito alle problematiche che riguardino
l'utente;

E’ assolutamente vietato provvedere ad utilizzare il bancomat, carta di
credito, assegni o denaro di proprieta dell’utente. E’ vietato dare denaro
in prestito all’'utente. La cooperativa si solleva da qualsiasi responsabili-






Nel 2017 'OSA ha ottenuto TRE STELLETTE per il Rating di Legalita rilascia-
to dall’ AGCM - Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato

Queste garanzie sono rinforzate dalla possibilita di inoltrare reclami ricevendo
risposte immediate e trasparenti.

ART. 21 — RECLAMI

Tutti i soggetti coinvolti, compresi i familiari degli utenti, possono inoltrare re-
clami e suggerimenti con le modalita descritte in seguito. La Cooperativa OSA
si impegna a rispondere ai reclami entro cinque giorni dalla ricezione.

La centrale operativa Osa, sara tenuta a documentare quanto segnalato e
inoltrare il tutto alla direzione del servizio, provvedendo a tranquillizzare I'uten-
te in merito alla continuita del servizio, fornendo indicazioni adeguate.

In base alla natura del disservizio o del reclamo inoltrato, sara cura della dire-
zione della cooperativa, previa istruttoria interna, prendere i provvedimenti del
caso. Verra comunicato, entro due giorni, al committente e all’'utenza I'esito di
quanto segnalato, informandoli sulle modalita e le forme di riconoscimento di
servizi alternativi o integrativi, in funzione del disservizio subito. Di seguito
elenco delle forme di riconoscimento che verranno adottate:

. Per ritardi da parte del nostro. personale: 2 ore di servizio domiciliare
gratuito;
. Per comportamento non professionale o di disservizi arrecati all’'utente

da parte di tutto il personale coinvolto nel servizio (amministrativi, ope-
ratori e coordinatori): 4 ore di servizio domiciliare gratuito;

ART. 22 — MODALITA’ DI MONITORAGGIO ED ANALISI DELLA QUALITA’
PERCEPITA DALL’UTENZA

La qualita percepita dagli utenti del servizio sara costantemente monitorata,
non solo tenendo sotto controllo eventuali reclami, ma anche attraverso la
somministrazione programmata, anche telefonicamente, di un questionario di
soddisfazione creato ad hoc (in allegato).

Il questionario, articolato in domande a risposta multipla, & finalizzato allo stu-
dio di tutti gli aspetti del servizio erogato dalla centrale operativa e dagli ope-
ratori territoriali: cortesia, disponibilita, professionalita, etc.

Sara compito dell’'Ufficio Qualita della Cooperativa elaborare i questionari per-
venuti e segnalare al servizio eventuali anomalie rilevate per le dovute rettifi-
che, nell’ ottica del miglioramento qualitativo dell’offerta.









