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CARTA DEI SER VIZI

ASSOCIAZIONE SAIEVA ONL US

CARTA DEI SERVIZI

ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS
Sede legale e operatxva sita in via Gioeni n. 24.1 Agrlgento

Tel/fax 0922 2.7493 —cell. 347 8585569 — 320 046 7002
e-maiI/ PEC associazionesaieva@yahoo.it, associazionesaievaonlus@pec.it

=,,»».x_-\.;$ #5» \ 7 .L _ 1‘ 5 '" 4;, _ _ J _ ‘, ._ .,~.,___.,_ __, _, %‘ _ _ W, _ _ __ N . _ , _ =,_ - --_
~ Y~*f@->,\.T, \ “ '§§ ~'!g 2)) _ “ ' ' _ _ .,:,-117;;-_:.__. _ . _ A . '3',-.‘_'.—;.-.~._‘:.~. ..‘_ ‘ _ _ . . _. “M . _:.-»_‘:u:_:_' .___ W. _

§
5x

%

i

i

§ §

€
I

é

l

1

3

»,=.m=7,wA-1;».-MM,

E

s1H
\

I K
E
i



~ . ..;_,.

CARTA DEI SERVIZI

Previstandali‘art. 13 della L. 328/00 redatta ai sensi del D.P.C.M. 19/05/2005

INDICE
Al) Ubicazione degli uffici e delle sedi con Pindicazione degli orari di apertura e chiusura.
A) I1 numero degli operatori ed i reiativi profiii professionali, come da standards dal DPRS 158/96;
B) Vesperienza, almeno biennale, rnaturata nel servizio di riferimento ovvero nel1’area di intervento, come
da D.P. 7 luglio 2005;
C) la formazione e Pesperienza degli operatori impiegati nel1’crogazione delle prestazioni, consistenti in:
Igiene personals quotidiana Governo e igiene dell’a1l0ggio occupato dal soggetto non autosufficiente Aiuto
alla persona ne11’alzata/rnessa a ietto Preparazionc ed assunzione dei pasti, nella rnobilité e nella gestione
delle attivité quotidiane al1’interno e ai1’esterno dell’abitazione;
D) le modalité di contenimento del turnover degli operatori;
E) la qualité organizzativa del servizio, la completezza e/o-Pinnovazione delle prestazioni assicurate;
F) i1 rispetto del trattamento econornico fissato dal contratto collettivo nazionale di lavoro;
G) le prestazioni assicurative, le modalité di coinvolgimento degli utenti e dei familiari ai programmi di
assistenza e alla verifica dei risultati;
H) la procedura di tutela dei diritti degli utenti;
I) modalité di verifica periodica dei livelli di qualitfi delle prestazioni rese e percepite dalla persona assistita
e/o dai suoi familiari;
J) gestione reclami;
L) procedura di analisi e monitoraggio della “custode sat1'sfati0n”, contenente le modalité di distribuzione,
compilazione e raccolta del questionario di gradimento da parte del1’assistito e/0 dei suoi familiari;
M) elenco del materiale e degli stiumcnti per la realizzazione del servizio;
N) designazione da parte del rappresentante legale dell’Istituzione assistenziaie del nominativo responsabile
della privacy, ai sensi del d.1gs. 196/2003;
O) designazione da parte del rappresentante legale dell’Istituzione assistenziale del nominative del
responsabile dclla sicurezza, ai sensi del digs. 626/1994;
P) designazione da parte del rappresentante legale del1’Istituzi0ne assistenziale del nominativo referents e
responsabile del servizio.

ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS
Sede legale e operativa sita in via Gioeni n. 24.1 Agrigento

Tel/fax 0922 27493 —cell. 347 8585569 ~ 320 046 7002
e-mail/ PEC associazionesaieva@yahoo.it, associazionesaievaoniusdzl,pec.it
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A1) Ubicazione degli uffici e delle sedi con Pindicazione degli orari di apertura e chiusura.
La sede c1e11'Associazione Saieva Onlus e ubicata ad Agrigento ne11a via Gioeni n. 241.
Gli orari di apertura sono 1e 17:00 e gli orari di chiusura sono 20:00 dal lunedi a1 venerdi.

B) Esperienza maturata nel servizio di ASSISTENZA HANDICAP (D.P. 7 luglio 2005)
L'Associazione ha da sempre privilegiato 1'ambit0 dei bisogni umani, con particolare attenzione
verso 1a disabilita. I principali progetti sono stati e sonoz

1) “Progetto A.L.Fa” Arrnonizzazione Lavoro e Famiglia, P.O.R. Sicilia 2000-2006, Asse III,
Misura 3.12 e Misura 3.19, con i1 cofinanziamento de1F0ndo Sociale Europeo, de1 Ministero del
Lavoro e della Regione Siciliana Assessorato Regionale de1Lavoro, de11a Previdenza Sociale, della
Formazione Professionale e del1’Emigrazione, Dipartimento Forrnazione Professionals. Servizio di
Assistenza Domioiliarez disabfli - anziani — minori espletato a partire dal 23 luglin 2008 fino al
30 giugno 2009.

2) "Servizio domiciliare di assistenza fisica alla peifgona disabile e/0 anziana" con i1 “Buono
Socio-Sanitario” de1 Piano di Zona de1 Distretto Socio Sanitario D1 sezione “Disabili e Anziani
assistenza domiciliare”, con iscrizione tramite i1 D. D. n. 451 del 12/12/2012 del Comune di
Agrigento. Espletato dal 12 dicembre 2012 a tutt'0ra in corso.

3) "Servizio di assistenza per Pautonomia e la comunicazione e igienico personale ai portatori
di handicap nelle scuole dell'infanzia, primaria e secondaria di primo grado della citta di
Agrigento a.s. 2014/15" Espletato a partire dal 12 gennaio 2015 e tutfora in corso.

4) D31 11/04/2016 ill 31/03/17 PROGETTI2 UINTEGRAZIONE, AUDITORIUM ED IN-AUTONOMIA
con 1'Ass. Pam. P01. Soc. e de1 Lav. per assistenza domiciliare in favore di disabili gravissimi,
avviso 76 de12014. D.D. n. 2381 de1 06/10/2015; pr0g.tti n. 213, 246 e 335.

5) dal 26/05/2015 a tutt'ora in corso (CIG 64-3009496C) servizio domiciliare Assistenza Disabili
Gravissimi con 11 Comune di Agrigento, per tutto i1 distretto socio-sanitario D1, con patto di
accreditamento Decreto Dipartirnento Regionale della Famiglia e delle Politiche Sociali nr. 27808
de118/12/2014 per FNA 2013 ed FNA 2014.

6) dal 31/10/2016 a tutt'ora in corso servizio di Autonomia e Comunicazione ea Igienico
Personale per 1e scuole medie superiori per i1 Libero Consorzio Comunale di Agrigento (ex
Provincia di Agrigento).

7) dal 01/07/2019 a tutt'0ra in corso Sen/izio Home Care Premium servizio di assistenza
integrata INPS e Distretto Socio Sanitario D1 di Agrigento.

» ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS
Sede legale e operativa sita invia Gioeni n. 24.1 Agrigenro

Tel/fax 0922 27493 -cell. 347 8585569 - 320 046 7002
e~mail/ PEC associazionesaieva@vah0o.it, associazionesaievaonlus@pec.it
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C) la formazione e 1’esperienza degli operatori impiegati nell’er0gazione delle prestazioni,
consistenti in: Igiene personale quotidiana Governo e igiene del1’all0ggi0 occupato dal
soggetto non autosufficiente Aiuto alla persona nel1’alzata/messa a letto Preparazione ed
assunzione dei pasti, nefla mobilita e nella gestione delle attivita quotidiane all’interno e
all’esterno de1l’abitaz.ione;

D) Le modalitiz di contenimento del turnover degli operatori;
Le modalité. de1 turnover degli operatori texra in considerazione i1 numero delle ore assegnate dal
servizio, 1e esigenze effettive e reali del1'utente~, stabilendo un calendario settimanale di
espletamento delle attivita e verra adottato uno schema temporale di riferimento.

E) la qualita organizzativa del servizio, la completezza e/0 Pinnovazione delle prestazioni
assicurate

FUNZIONAMENTO

UASSOCLAZIONE SAIEVA ONLUS garantisce ai suoi utenti i1 funzionamento dei servizi per tutti i
mesi de11’anno.
L’Associazio11e concorda con gli utenti 1 tempi e 1e mgdalita di erogazione del servizio attraverso un
calendario concordato con 1 servizi di riferimento. A
Tempi di apertura della Sede
La sede de1l'associazione é ubicata in via Gioeni n. 214 ad Agrigento resta aperta per 1’anno solare
ad eccezione dei periodi di ferie e di quelle previste da calendario, tuttavia g1i utenti che, su
anticipata richiesta de11a famiglia, presentino p31‘1Z1CO12.1‘1 necessité di sostegno in detti periodi,
saranno sostenuti a seconda delle possibilitét operative.
Orari e Fesfivitfi
flDLa Sede é aperta dal lunedi a1 venerdi dalle ore 17.00 a11e ore 20.00.
@DLa Sede, di norma, rimarra chiuso nei seguenti periodi:

~ Festivita natalizie
0 Festivita Pasquali
0 15 giorni del mese di Agosto

Le chiusure seguono la calendarizzazione annuale concordata con 1e utenze.
L’Utenza
I soggetti con grave disabilita con riferimento alla certificazione ex alt. 3, 3° comma, de11a legge n.
104 de128 febbraio 1992 valutata e certificata dal1'U.V.M. e utenti aventi diritto dei servizi offerti.

SERVIZI OFFERTI DALUASSOCIAZIONE
UASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS svolge un lavoro rivolto principalmentez
0 Al disabile, per stimolare, quanto piil possibile, il suo 1ive11o di autonomia e di integrazione
sooiale e di sviluppoodelle capacita residue e, per Pesperienza maturata, la professionalita acquisita,
é in grado di supportare adeguatamente anche le famiglie del disabile stesso ne11a gestione delle

ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS
Sede legale e operativa sita in via Gioeni n. 241 Agrigento

Tel/fax 0922 27493 -cell. 347 8585569 — 320 046 7002
e—mail/ PEC associazionesaieva@yahoo.it, associazionesaievaon1us@pec.it
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dinamiche interpersonali e delle problernatiche relative a11a cura ed a11’assistenza de1 soggetto
disabile.
0 Assistenza domiciliare alla persona disabile 0 anziana non autosufficiente:
— Igiene personale quotidiana e periodicamente pulizia completa della persona;
— Governo ed igiene de11'a11oggi0 ocoupato dal soggetto non autosufficiente;
~ Aiuto a11a persona nel1‘a1zata /messa a 1etto;
- Aiuto nella preparazione ed assunzione pasti;
- Aiuto nella deambulazione, mobilita e nel1a gestione delle attivita quotidiane a11'interno e
a11'esterno de1l‘abi1itazione;
- Servizi educativi alla persona con difficolta e sostegno scolastico:
- ASACOM
- Igienico personale
~ Servizio di supporto a11a persona ed a11a famiglia
- sostegno alle famiglie e integrazione educativa (famiglia-souola-servizi alla persona~ intergrazione
figure professionali)
Criteri di accesso deH’utenza '
L’Associazi0ne acoo g1ie persone diversamente abili e oggetti con difficolta, emarginati e con
difficolta scolastiche.
Si accedono ai servizi de11'associazione:
- soelta de11‘associazione, presso 1e pubbliche ammmistrazioni, per i servizi erogati dagli stessi
- partecipazione ai progetti indetti ’
- richiesta di usufiuire dei servizi proposti.

Destinatari
I destinatari sono tutti cittadini con disabilita di cui a11a iegge 5 febbraio 1992 n° 104 “Legge
Quadro per Fassistenza, Pintegrazione sociale e i diritti delle persone handicappate”, e successive
integrazioni e modificazioni affetti da minorazioni fisiche psichiche o/e sensoriali, con
CCl‘1Z1f1C21Z1OI1€ di handicap. 9
Soggetti fragili, con diffico1ta,a bassa resilienza, con scarse capacita e 0 che presentano difiicolta di
integrazione e 0 inserimento sociale
Modalita di accesso
UASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS, Si pone come soggetto privato offrendo una serie di servizi e
prestazioni rivolti ai soggetti diversamente abili, e soggetti fragili i quali sono aiutati da specifica
equipe multidisciplinare al fine di rilevare i bisogni e pensare ad un piano operativo cornune. Le
famiglie, e tutti i soggetti che hanno necessita possono richiedere i1 personale specializzato a1 fine di
usufiuire di tutti i servizi presenti. ' 1

SERVIZIO AGGIUNTIVO

I1 servizio aggiuntivo proposto da11’Ass0ciazi0ne Saieva Onlus, e queilo de1 servizio di sostegno
psicologico di tipo ambulatoriale, a1 fine di sostenere e supportare 1e famiglie e favorire una eultura
de11'integ'razione. 7 _

ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS
Sede legale e operativa sita in via Gioeni n. 241 Agrigento

Tel/fax 0922 27493 -cell. 347 8585569 - 320 046 7002
e-mai1/ PEC associazionesaieva@yahoo.it, associazionesaievaon1us@pec.it
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Servizio offerto a titoio gratuito per tutti i soggetti che ne vorranno usufruire insieme ai servizi. 51

F) Trattamento Economico _
il rispetto del trattamento economico
fissato dal contratto coilettivo nazionale di lavoro;
- Per quanto si attiene a1 riconoscimento economico per 1e prestazioni professionali da parte degli
operatori verra applicato i1C.C.N.L. de1Terzo settore UNEBA, ultimo rinnovo ne12013;
G) Prestazioni assicurate
modalita di coinvolgimento degli utenti e dei familiari ai programmi di assistenza e alla
verifica dei risultati;
Le prestazioni assicurate '
Tipologia prestazioni OSA-OSS(rif Decreto Presidente Regione 7 luglio 2005), per ogni ora euro
18,50 :

- Igiene personale quotidiana e periodicamente pulizia completa della persona;
- Governo ed igiene de11’a110ggio occupato da1 soggetto non autosufficiente;
~ Aiuto a11a persona ne11’a1zata/messa a letto;
- Aiuto nella preparazione ed assunzione pasti;
~ Aiuto nella deambulazione, mobilita e nella gestione delle attivita quotidiane

a11’interno e a11’esterno del1’abitazione;
- Disbrigo pratiche ed accompagnamento per visite mediche, speoialistiche ed

attivita riabilitativa ove non assicurata all’ interno de11’abitazio ne;
- Prevenzione delle piaghe da deoubito, anche avvalendosi degli ausili ritenuti necessari.

Tipologia prestazioni psicoiogi, educatori, titolo asacom, 20,52 euro per ogni ora:
- assistenza scolastica;
- supporto a11'insegnante di sostegno;
- supporto ed aiuto ai disturbi de11‘apprendimento
- sostegno e integrazione scolastica.

to Rapporto con 1e famiglie degli utenti
I1 presupposto fondamentale per un positivo andamento de11’Bnte e la parteoipazione de11a famigfia,
at-traverso 1e proposte per la progettazione e Ia reaiizzazione dei piani individuali (PEI) e 1a
condivisione degli obiettivi. A tal fine i1 personaie de1Centr0 si relazionera a11e famiglie per:
691a condivisione dei piani di intervento individuali
SD gli incontri periodici di verifica dei piani ‘
60 gli incontri su11’andamento de11’Ass0ciazione e sulle sue attivita
Le famiglie possono in01tre far pervenire 1e proprie istanze scritte a1Coordinatore.

COINVOLGIMENTO DEGLI UTENTI E DEI FANIILIARI AI PROGRAMMI DI
4 ASSISTENZA E ALLA VERIFICA DEI RISULTATI

1) Con cadenza mensile gli utenti si riuniranno con Pequipe psico-socio-terapeuta. per presentare 1e
1oro istanze, suggerimenti, critiche su11’andament0 de11’Associazione che, se necessario, saranno
rivolti anche agli Organi di competenza.

2) Compartecipazione della famiglia attraverso 1e proposte per la progettazione e 1a realizzazione
ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS

Sede legale e operativa sita in via Gioeni n. 24.1 Agrigento
Tel/fax 0922 27493 —cel1. 347 8585569 — 320 046 7002

e-mai1/ PEC associazionesaieva@yah00.it, associazionesaievaonlus@pec.it
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dei piani individuali (PEI). La condivisione degli obiettivi, la loro paitecipazione ai programmi
in itinere rappresentera l’occasione per evidenziare situazioni da correggere, migliorare,
cambiare.

L’equipe de11’Ass0ciazi0ne si relazionera con 1e famiglie per:
- La condivisione dei piani di intervento individuali che saranno messi a disposizione de11a

famiglia de11’utente (se richiesti);
v Gli incontri periodici di verifica dei piani;
0 Eventuali incontri tematici in accordo con i servizi Socio/Sanitari;
0 Gli inoontri su11’andamento de11’Associazione e sulle sue attivita. E’ essenziale per 1a

riuscita de11’intervento a favore de11’utente che i1 PEI una volta oondiviso e adottato sia
seguito ne1 suo svolgimento. .

I-I) Procedura di tutela dei diritti degli utenti;

PROCEDURE PER LATUTELA DEGLI UTENTI
A1 fne del buon andamento dei servizi offerti da11’Associazione, gli utenti e 1e rispettive famiglie
devono essere rispettose delle regole de11a civile convivenza; g1i utenti devono essere vestiti in
modo adeguato ed avere rispetto delle buone norme di igiene pers0na1e.
Le situazioni individuali predisponenti stati di rnalessere saranno previste e valutate nei PEI.
Laddove 1’utente dovesse manifestare malesseri e/o alguni sintorni durante 1o svolgimento de11e
attivita, 1’equipe e tenuta ad intraprendere 1e seguenti azioni:
- avvisare immediatamente Ia famiglia
- in caso di mancato contatto, ricorrere ad un referente precedenternente delegato da11a famiglia
- conternporaneamente contattare i1 medico di base de11’utente o la guardia medica
- in caso di mancato contatto accompagnare 1’utente al piu vicino Pronto Soccorso o, in caso di
urgenza ricorrere a1 sistema 118.
In caso di assenza per malattia, 1’utente verra riammesso a1 programma di assistenza, soltanto
munito di certificate medico, rilasciato da1Medic0 di Medicina generale. _

Norme sulle relazioni tra gli utenti. 1e famiglie e la sede dell’Associazione
- Per 1e comunicazioni relative al1a gestione quotidiana, 1a famiglia pub rivolgersi a1 coordinatore;
E19 Per ci0 che concerne i temi contenuti nei singoii PEI, essi devono essere trattati con 1’equipe

de11’Associazione, negli spazi ed i tempi programmati;
Per motivate ragioni, 1e famiglie possono brevemente trattenersi presso la sede, senza tuttavia
intralciare i1 regolare svolgimento delle attivita;

E19 Nel caso in cui 1’utente dovesse essere aflidato a persone diverse da quelle appaitenenti a1
nucleo familiare, 1a~ persona incaricata dovra essere munita di de1ega e di un documento
d’identita; 9

GD Ne11’ambito del progetto trasversale denominato “Autonomia persona1e” e promossa una
sezione dedicata al1’educazione alla cura ed igiene personale; pertanto si ritiene necessaria una
particolare attenzione da parte de11e famiglie a tutte 1e azioni di supporto ed a11a fomitura del
materiale personale necessario (biancheria, beautycase, saponi, spazzolini e dentifricio eoc.).

ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS
Sede legale e operativa sita in via Gioeni n. 241 Agrigento

Tel/fax 0922 27493 —cell. 347 8585569 — 320 046 7002
e~mai1/ PEC associazionesaieva@yahoo.it, associazionesaievaon1us@pecit
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Diritti e Doveri
Personalizzazione ed umanizzazione dell’assistenza.
Affinché 1’utente riceva la considerazione e Pattenzione che gli sono dovute Passistenza é
personalizzata e umanizzata.
Cortesia, integrité e onestb del personale.
Cortesia,1'ntegrit§1 e onesté del personale ispirano quotidianamente i1 oomportamento dei nostri
operatori, al fine di creare quel clima di serenitéa e di fiducia, che é condizioni prirna per realizzare
un’assistenza di alto livello.
Ascolto dei bisogni, dei desideri e dei rilievi dell’utente.
L’ut<-ante trova ne11’Ass0ciazione SAIEVA Onlus un’organizzaZione sensibile ai problemi e
disponibile al1’ascolto dei propri bisogni e delle proprie aspettative.
Informazione completa e comprensibile su servizi, regole e diritti.
Poiché la conoscenza é il presupposto fondamentale per l’eflbttiva fiuizione del servizio, Putente é
informato sulle condizioni speoifiche attraverso Ie quali il scrvizio é reso.
Reclamo e relativo rimedio in caso di disservizio
La tutela degli utenti (e della Ioro famiglia) é assicurata anohe attraverso la possibilité di presentare
reclamo, con la certezza che i rilievi e le osservazioni critiche avanzate riceveranno rapidamente la
giusta considerazione.
I doveri degli uteuti
- Rispetto del personals che lo assiste

- Informazione tempestiva di eventuali rinunce a servizi e prestazioni programmate,
~ affinché possano essere evitati sprechi di tempi e risorse e sia consentito ad altri utenti di usufruire
delle stesse prestazioni.

-Componamento educate e civile nei confronti di tutti gli operatori de11’Associazi0ne.

. GESTIONE RECLAMI
- I roclarni de11’utente 0 di un suo rappresentante vengono gestiti dal Coordinators teonico. Le
rimostranze possono pervenire tramite comunicazione telefonjca, 0 personalmente o per iscritto.

I1 personale che riceve i1 reclamo (nella figura dei coordinatori) provvederé seguendo la procedura
relativa, ad espone i1 fatto alla figura competente.
In caso di reclami che si presentano di semplice soluzionc la risposta é immediata e verbale; nei casi
pitl oomplessi i1 Responsabile provvede, se necessario, a coneggere 1’en:ore segnalato ed a fornire
risposta scritta al1’utente entro L111 massimo di 15 giorni dal reclamo stesso.
Ogni reclamo viene archiviato in apposito registro e reso disponibile al1’attivité di verifica ispettiva
secondo la procedura di gestione del Sistema Qualité.

I) Modalitfi di verifica periodica dei livelli di qualitfi delle prestazioni rese e percepite dalla
persona assistita e/0 dgi suoi familiari.

LA MISURAZIONE DELLA QUALITA
ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS

Sede legale e operativa sita in via Gioeni n. 24.1 Agrigento
Tel/fax 0922 27493 —cell. 347 8585569 — 320 046 7002

e-mail/ PEC associazionesaieva@yahoo.it. associazior1esaievaonlus@pec.it
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L’Associazions SAIEVA Onlus é da ssmpre impegnata nella comprsnsions delle aspsttative e delle
necsssita degli utsnti rispetto alls prsstazioni dei servizi srogati. Per far fronts a questo irnpegno
l’Associazions utilizzaz

- idati raccolti attraverso Pattivazione e irisultati dei propri progstti;
- ireclami degli utenti;

- la capaoita cli ascolto derivants dal contatto continuo del personals dell’/Xssociazione con gli
utenti/committsnti s attraverso ls riunioni programmate.

Uslaborazions dei clati sopra msnzionati sonssntono di valutare il livello di prsstazions e di
pianificars azioni per il miglioramento dslla qualita del Ssrvizio srogato.

Misura della soddisfazione del cliente

L’Associazions ha idsntificato alcunl elsrnenti caratterizzanti la misura della soddisfazione degli
utenti. Qussti elsmsnti confluiscono in due principali indicatori che sono:

1. 11 rapporto tra la QUALITA ATTESA DALL’UTENTE (I.Q.U.) ed i1 livsllo di QUALITA
PREDISPOSTA DALDASSOCIAZIONE (IQP);

_,.

2. Il rapporto tra la QUALITA PERCEPITA DAILUUTENTE s la QUALITA DEI SERVIZI
EROGATI DALUASSOCIAZIONE (IQUm) (indies medic qualita usufruita dall’utsnts.
Tale indies visns fissato in fimzione dei risultati di tutti i dati raccolti.

Gli indicatori Custumer Satisfaction che sararmo proposti in apposite sshsds compilats a cura degli
utenti 0 loro rappressntanti sono:

- Cortssia e disponibilita del personals;
~ Rispetto degli orari stabiliti; 7
- Inforrnazioni fornite dal personals durants lo svolgimento del servizio;

- Rissrvatszza del personals durants lo svolgimento del ssrvizio;

- Professionalita del personals durante lo svolgimento del ssrvizio;

- Disponibilita del personals a recepire evsntuali suggsrimenti di miglioramento;

- Disponibilita del personals nel fornirs assistenza oltre ls aspettative;

Gli indicatori di processo chs fomiscono lnforrnazioni sulla qualita prsdisposta dall’Associazions
sono:

1. % dells utenze soddlsfatte rispetto alle richieste prssentats;
2. % dei oosti avuti rispetto ai fondi dsstinati al servizio;

3. ore di formazions sffsttuata sul personals intsrno;

4. % del costo dslla rnanutsnzione sffsttuata sugli automszzi rispstto a quello prsvisto;

ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS
Sede legale e operativa sita in via Gioeni n. 241 Agrigento

Tel/fax 0922 2.7493 —cell. 347 8585569 — 320 046 7002.
e-mail/ PEC associazionesaleva@(ahoo.it, assoclazionesaievaon1us@pec.it
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6. numero dip azioni preventive adottate rispstto ai progetti approvati; it

7. clirna interno;

8. utenti acquisiti dalla ASL de1Distretto di Agrigsnto D1;

9. rapporto tra nuovi utenti s utsnti rinunciatari;

10. numero reclami degli utenti;

l 1. nurnero progetti realizzati;

I2. % rapporto progetti realizzati/progetti predisposti;

13. % costi gsnerali relativi alla progettazions;

14. numero progstti valutati favorevo lmsnte da parts degli snti destinatari;

15. % degli utenti che abbiano raggiunto risultati soddisfacenti per servizio erogato;

16. % dei costi in sccesso, relativo ad ogni servizio, rispstto a quelli previsti;

17. numsro delle segnalazioni (reclami) da parts degli operatori, causati da disservizi
dell’Ass0ciazi0ne;

18. numero non conforrnita riscontrate per ogni servigio erogato;

19. % soddisfazione degli utenti e degli enti committenti, per ogni servizio srogato;

20. numero non confonnita relative alle Vsrifiche Ispsttive Interns;

21. numero non conformita relative ai progstti;

22. turnover degli operatori;

In conclusions, dobbiamo evidenziare che Pindividuazions di un buon livello di qualita richiede il
confronto tra rilevazioni multiple e ripetute nel tempo, pertanto l’utilita degli indicatori di qualita va
verificata nel medic e nel lungo psriodo.

L) procedura di analisi e monitoraggio della “Custode Safisfa11‘on”, contenente le modalita di
distribuzione, compilazione e raccolta del questionario di gradimento da parts dell’assistito
e/0 dei suoi famfliari;
Customer Satisfaction

Soddisfazione dei bisogni degli utenti

L’ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS da ssm rs im t llp pegna a ne a comprensione delle aspettative e
della necessita degli utenti rispstto alle prestazioni dei servizi erogati predisporra, al fine di
giungere alla rnigliore collaborazione possibils, una scheda con la quale gli utenti e i loro
rappresentanti espriinsranno il loro rappresentanti esprimsranno il loro parsre circa una ssrie di
slementi caratterizzanti laiimisura della loro soddisfazione rispetto al servizio previsto e prestato.

ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS
Sede legals e operativa sita invia Gioeni n. 241 Agrigento

Tel/fax 0922 2.7493 —cell. 347 8585569 — 320 046 7002.
e~mall/ PEC associazionesaieva@yahoo.iy;, associazionesaievaonlus@pec.it
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5. numsro d1 azioni correttive adottate rispetto ai progetti in itinsre'
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Ls schede di sodd1sfaz1ons:
- la distribuzions delle schsde avvsrra in modo capillars s previa informazions sui suoi
contenuti e in modo preventive;
- sara sottoposto dal coordinators agli utsnti se capaci di intsndsre s di volsre, altrimsnti al
tutors 0 curators;
- ls schede verranno raccolte ed elaborate al fine di creare una banca dati per rispondere a
due principi fondamsntali di efficacia ed sfficienza dei servizi posti in essere.

Egr. Sig./S ig.ra.

La preghiamo di ssprimsrs il suo parers circa i segusntipunti relativi ai servizi offerti
dall’Associazione SAIEVA ONLUS di Agrigento.
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Cortesia e disponibilita dsl 5'- '
Personals

i‘ Rispetto degli oraristabiliti
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servizio
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M) elenco del materials e degli strumsnti per la realizzazione del ssrvizio;

ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS
Sede legals e opsrativa sita in via Gioeni n. 241 Agrigento

Tell fax 0922. 2-7493 —cell. 347 8585569 — 32.0 046 7002
e-mail/ PEC assoclazionesaieva@yahoo.it, associazionesaievaonlus@pec.it
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Per la realizzazions di tali servizi, il materiale che vsrra utilizzato é:
ETD per i disabili anziani, giochi di socista, film, cd rnusicali, ecc;
GD per i giovani videogiochi, libri, ecc.
ED per i bambini giochi didattici, schede educative, materiale di cartolibreria, piccoli strumenti

musicali, oggstti manipolativi, colori, ecc.
designazione da parts del rappresentante legals dsll’Istituzione assistenziale del
nominative responsabile della privacy, ai sensi del d.lgs. 196/2003;

~ E dssignato da parts del Rappresentante Legals il sig. Maurizio Saisva;
O) designazione da parte del rappresentante legals dell’Istituzi0ne assistenziale del
nominative del respcnsabile della sicurezza, ai sensi del d.lgs. 626/1994;
- E’ dssignato da parts del Rappresentante Legals il sig-. Maurizio Saisva
P) designazione da parts del rappresentante legals dell’Istituzione assistenziale del nominative
referents e responsabile del servizio;
- I1 referents e rssponsabils del ssrvizio s il Rapprsssntats Legals Dottssa Giovanna Saisva
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ASSOCIAZIONE SAIEVA ONLUS
Sede legals e opsrativa sita in via Gioeni n. 24.1 Agrigsnto

Tel/fax 0922 27493 ~cell. 347 8585569 — 320 046 7002.
e-mail/ PEC associazionssaisva@yahoo.it, associazionesaievaonlus@pec.,it
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