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[ SEZIONE UNO : Finalitd istituzionali e Priocipi fondamentali
I3 Cln & ANFEFAS Ounlus Nuzionale
1l Scopt dell’ Associazione - 1a “NMission”
1l Principr fondamental

1«- .t-‘-
":&rsf:“

o ﬁ?@‘- ﬂf J’i""}%ﬁ I’“
s {;‘f ﬁ, e .:43;'*
: T tﬂv k3 4.. -\‘ﬂﬁ U

¥ ﬁh
1e

-1 ,kr_‘r: 4.1

~ { SEZIONE QUATT RO"’Mudalii"l'dl"l‘ulg‘l.ﬁt. Verlhc.\g{g R '""1’*77“ i
: ! il reclamo *visto in pos:t;vcl L;tr‘umento?d as‘csoltoi ; & f o {
1L la gestione dei reclami’ i bl s ita XA " “?-\}‘5 -3‘)&.‘
. 7 s e ﬁ'ih«"?t o T

11, customer sa‘rlsfac‘rlon’>“lo sfrumenfolﬂel que*é‘rlqparzlo&’“f}{»-n{g 5 S
11h
7z

3 1'1
J-.J,_

't'a*' o
i 3 A ,‘f \*i""" e p
: R g : iz Sy 3’*"11% ;

; T TRt ) el ,.
-+§'}\é‘|£:n ?E' 'J*f"”f ?g\i 3\‘3 u‘i-w tél-‘ﬁ‘ ¢

Curtis dei servizi
ANFEAS Onlus Paluzzolo Acreide ¢ z.m Pagma 1di 40

=T

o



“L’uomo veramente grande ¢ colui che SJa sentire
grande ogni altro uomo.”

G. K. Chesterton



SEZIONE UNO

PRESENTAZIONE DELLE FINALITA ISTITUZIONALL
E PRINCIPI FONDAMENTALLI

F-Clt & ANIEAS Onlus Nazionale

ANFTFAS nasce a Roma tl 28 marzo 1958 come “dssoctuzione Nazionale Famiglie di Faneilli ed
Aduln Subnormalt” e viene nconoscta Ente con Personahita Guundica con DPR n 1542 del 1964 Nel
1997 I"Associazione, pur conservando l'acromimo, si defimsce “Associazione Nuzionale Famighe i
Disabili Intellettive e Keluzionali” Nel 2000 diventa ONLUS, Organizzazione Non Lucrativa di Dulita
Sociale, e dal 01 01.2002 & in vigore la modifica statutaria che la trasforma sulla base di un modello
federale, superando la tradizionale struttura con unica personalitd giurichca; pertanto, s1 & realizzata
piena autonomia gluridica oltre che patrimoniale e gestionale delle realia locals

ANFFAS onlus ha quindi modificato la propria fisionomaa associativa, passando da una struttura la cui
base sociale era rappresentata da soci persone-fisiche e con una articolazione emitonale che s
configurava in circa 200 "seziont” nonché in 13 "comitaty regionali™ ad una struttura la cui base sociale
e rappresentata dalle Associaziont Socte locall, si € molire prevista la costituzione di "organismi
reglonali” rappresentativi delle Associazionmi Socie locali nonché la possibilita di concedere il marchio
ANFFAS ad altr1 autononu Enti di Gestione con fini e scops analoghi

Ogni Associazione Socia (costituita anche da “soci amiict”, che adeniscono e condividono 1 fint socialt)
s1 propone di assicurare 1l benessere e In tutela delle persone con disabilita intellettiva e relazionate
e delle loro famiglie, operando primanamente per rendere concrets 1 principi della pari opportunita,
della non discnminazione ¢ della inclusione sociale

L. a hivello polilico, per ottenere normanve adeguate a1 bisognt delle peisone con disabiliti
mtellettiva e relazionale e delle toio famglie,

2 a hvello sociale e cultwale, per tavonre concret processt di reale mtegrazione contro agni

forma dr esclusione e di emarginazione,

3 a hivello di promozione e realizzazione ( servizi sanitan, sociali, sociv-sanitarn, educativi ¢
assistenziale nivoltn alle persone con disabilng mielletiva ¢ relazionale e alle loro fanmiglie, nonche i

ogm altra attivita - anche formativa - nel nspetto delle finalud statutarnie, nferendoss costantemente al
modello della “presa i carico" globale

ANFFAS si sente ed e una GRANDE ASSOCIAZIONE che staspia m prineipy i sohdarieta, Hspetto,
annerzia ¢, e diservizio, alla "PRESA IN CARICO" delle persone con disabihita mtellettva e
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relazionale attraverso la elaborazione, implementazione e verifica costante di "progetti di vita"
individualizzat

{1 - Scopr dell Associazione o “Mission "

LA"MISSION"

‘L'associazione .. persegue esclusivamente finalitd di Solidarietd sociale, nel campo
dell'assistenza sociale e sociosanitaria, della ricerca scientifica. della formazione, della tutela
detr dintti civili a favore di persone svanlaggiate in situazioni di disabilita intellettiva e
relazionale affinché a tali persone sia garantifo Il diritto Inalienabile ad una vita libera e
tutelata, i piv possibile indipendente nel nispelto della propria dignita. L'associazione
persegue il proprio scopo ... anche attraverso lo svilippo di attivita aite a ... promuovere,
costituire ed amministrare strutture riabilitative. sanitarie, assistenziali, sociali, anche in modo
tra loro congiunto, centri di formazione, strutture diumne e/o residenziali idonee a rispondere
ar hisogni dei disabili intellettivi e/o relazional = .* (dall'articolo 3 dello Statuto Anffas —
Finalita e Attivita)

La presente Sezione Uno della nostra Carta der Servizi & interamente dedicata agh obiettivi di grande
respiro di ANFFAS, tesi ad affermare il valore della persona con disabiita intellettiva e relazionale
guanto PERSONA, portatrice quindt di valor e dintti che appaitengono alla sfera der DIRITTH

UMANI, univeisalmente ¢ solennemente sanciti dallONU, a fondamento e obtettivo perenne dell'intera
comunity internazionale

[ omaterali e le nfiesstont di seguilo nportate s1 nfenscono ai due ass strategict che devono
costantemente e visibilmente connotare le atuvia di ANFFAS, indipendentemente dalla upologia e
dalta consistenza orgamzzativa dh taly atavita

Il Dintto Umano di ogni persona ad essere aspettata nella propra Dt

2 alruolo sociale i ANFEAS quale soggetio socialmente vivo e utile alla comunna
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st caratierizza come realta che contribuisce allu crescia della Cultura der Diritn delle
Persone

Lo Sututo ANFFAS afferma categonicamente che scopo primario & garantire * il diritto mahenabile
ad una vita hibera e tutelata, 1l pii possibile indipendente nel nspetto della propria digneta”

Stassumono conseguentemente due precise linee di condotia
I wvigilare costanlemente,

2. contrastare gl attegglamenti e 1 comportamenti di chiunque vogla ridurre o condizionare i
dinttn delle persone con disabilita iitellettiva e relazionale e delle foro famighe

Alla base della tutela ¢ della cultura der dintt si pongono 1 atlferimentt legislativi nazionali ed
iternazionali, di segutto nportati v ordine cronologico

Dichiarazione det Dintn della Virginia (12 giugno 1776)

J

Dichiarazione det Diritt dell'Uomo e de! Ciutadino (26 agosto 1789)
Dichiarazione Universale dei Dintti dell'Uomo (10 dicembre 1948)

S,

Convenzione sull'elinunazione di ogni forma di discnininazione net confronn della donna (18
dicembre 1976)

Convenzione Internazionale sui Dinit del Fanciullo (20 novembre 1989)
Trattato dv Amsterdam (art. 13 - Amsterdam 17 giugno 1997)

-~ O~ W

Carta der Dinte Fondamentale dell'Uione Europea (Nizza - 7 dicembre 2000)

Linsteme dvquesic ati ¢ dichiarazion, ¢ o loro vi-lettura i cluave di divat detla persona con
divabilita, rappresennr fa base geridica ¢ colirale di fondo sulla quale viene impostaia Patvira di
ANEFPAN a i v livellis nazionale, regionale ¢ focale

Sono diverse e tutie signrficanive le niziauve della Comumita lntenzionale 1 favore der duit delle
persone con dhisabild - Come per al paragralo precedente, ¢ st lmuta qui a fomice un mdice Jei
provvediments e delle imziattve pio significative

~ 1981 Anno Intemazionale der disabih (ONU - 1981)
» 19831-1992 decenio der disabil {ONU - 1952)
Norme Standard per Ly para b opportunsta per e disabih (ONU - 1992y

\

# "Una coerente polinca per lategrazione der disabil® (UE - aprile 1992)
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“2003 - Anno Europeo delle Persone con Disabihia" (UE - 1992)

Y

Direttiva UE 78/2000° pan opportunita e condiziont sui fuoghi di lavero (UE- Ottobre
2000)

~ Piano Pluriennale sulla Disabilita (Comnussione UE - QOttobre 2003)

Inguadranento Costriuzionale

v Putti 1 cinading hamio part dignita soctale ¢ sono ugnali davanii alla legge, senza disunzione di sesso
]

Vdiovazza, dioreliglone, di opiniont pohtiche, di condiziom personal ¢ sociali. 1 compito  della
: Repubblica vimuovere gl uswcolt di ordine economico ¢ socuile, che, limitundo di fano I hiberta ¢
clegnaghunza der cittadm, impediscono d pieno sviluppo della persona wmana e leffennu
s partecipazione di i 1 lavoraiont all'organizzuzione politica, economica ¢ sociale del paese” -
y Costinezione hahana, art. 3

L'articolo 3 della Costituzione ltaliana fa parte det 12 articol che sintetizzano § "principi fondamentalt"
della Repubblica ed € stato assunto da ANFFAS come lo “slogan™ che identifica lo stondo 1deologico e
cutwrale di niferimento A tali principi st ispira

1 lo Statuto dell’ Associazione,

2. l'azione di negoziazione in materia i politiche socialt che ANFFAS svolye a tuttr 1 hivells
(nazionale, regionale, provinciale ¢ locale);
3. I"azione di verifica del propnio operato

Oltre all’ant. 3 wrovano accoglienza m forma solenne 1 dintu mviolabih deil’Uomo, 'adempimento der
doven mderogabili di solwdarieta politica, economica e sociale, 11 dinito al lavoro per tutti 1 cittadng, fa

liberta di rehigione, la conformita dell'ordinamento  giuridico staliano  alle norme  del Diritto
Internazionale

Chiaramente, l'art 3 non & 1l solo passaggio della norma Costituzionate m grado di rappresentare |
dintte della persona con disabilita e, i conseguenza, 1 doven della Repubblica Per breviia, si citano (qui

gh alin we anicols che 1l movimento delle persone con disabilita ha giustamente utilizzato per
mpostare le proprie nvendicazion

Llart 32 (tutela del dintto alla salute)

Fart 34 (sul dinnto adky scusla per tutn

Part 38 ¢l duntto del citadino mabile sprovvisto dei meza necessant per vivere di ricevere assislenza)

Secondo o Statute, ANFFAS opera * - affinché sia gaantto w disabibol dirtigo malienabile ad una
vita hbera e tutelata, 1l pi possibite mdipendente nel nspeto della propra dignia  L'Assocuzione
persegue il proprio scopo anche attraverso lo sviluppo di attivita atte a stabrlire e mantenere | rapportl
con gle Urgant govemative e legislative itenmazionaly, ewoper, nazionali ¢ regionals, con ghe B Local
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¢ con t Centr1 pubbhci e privati operanti nel settore della disabilita .. “ (dallo Statuto ANFEFAS Onlus -
art 3).

La volonia dell'Associazione ANFFAS Onlus di smpostare 1l proprio agire lendendo a un progressivo
mighoramento delia qualitd impone che sia chiaro e inequivoco chi sia 'UTENTE, 1} destinatario delle
proprie aziont. Si puo affermare con netiezza che l'utente PRIMARIO € indubbiamente rappresentato
dalla PERSONA CON DISABILITA' INTELLETTIVA E RELAZIONALE e da CH! LA
RAPPRESENTA (FAMHGLIA, TUTORE o AMMINISTRATORE DI SOSTEGNO) E' perd vero che
lo Statuto individua una pluralita di soggetn (che si possono definire qui UTENTI SECONDARI) verso
cut comunque le attivitd svolle devono essere caratterizzate da senetd, competenza e trasparenza e
VErs0 Cul NON PossSONo essere commesse omissiont o dinunuzion di imvestimento ¢ di approfondimento
per 1l mighoramento continuo della qualua

1. l'insieme delle risorse professionah e del volontanato,
2.1 sistema delle Istituzion,

3 le organizzazioni sindacals,

4 1 fornutorn

HI-PRINCIPIFONDAMENTALL
a1 senst dello Statuto e defla Direttiva del Presidente del Consiglio der Muustn del 27 gennaio 1994,

= EGUAGLIANZA - Nessuna disunzione nella erogazione del servizio pud essere compiuta Va
garantita la parta di trattamento. L'eguaghanza va intesa come divieto di ogns ingiustificata
discriminazione

o IMPARZIALITA’ — Si assume i'obbligo dvaspirare 1 propn comportamenti, net confrontt
degli utenty, a critent di obrettivita, grustizia ed imparzialita

o CONTINUITA' - L'erogazione del servizio deve essere contmua e regolare In caso di
funzionamento iregolare o di mterruzione del servizio, s1 adottano msure volte ad arrecare agh
ulentt al mmor disagio possibile  Sostanzialmente, bisogna unpegnarst a4 gestire le proprie
atlivild senza interruziom nspetto al calendatio annualmente hssato e alle disposizioni previste
dalla nomativa vigeate, comuncando tempestivamiente agl utentl ogni nuprevista variazione
di calendano e progranmmando eventuab mterruziont dipendents da proprie scelte in penods
dell'anno m cw s1 produca 1l minor disagio possibule (periodi di “chiusura estiva" del servizio
senuresidenziale efo ambulatonale-donuciliare)

o DIRITTODISCELTA - L'utente ha dintto discegliere e di recedere liberamente dal servizio
scelto
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» PARTECIPAZIONE - La partecipazione dell’utente alla prestazione del servizio deve essere
sempre garantita L'utente ha diritto di accesso alle mformaziont che vanno comunicate 1n
modo chiaro e comprensibile, ricorrendo a procedure semplificate

e EFFICIENZA ED EFFICACIA - 1l servizio deve essere erogato in modo da garanure

I'efficienza e !'efficacia, valutando e conlrontando attentamente risorse tmpiegate & nsultati
raggiunti - risubtat raggiunti ed obiettivi prestabiliti
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“Impara a rispettare, se vuoi essere veramente libero.”

(Seneca)



SEZIONE DUE

INFORMAZIONI SULLE STRUTTURE E SULLE ATTIVITA®
I - Cenn storicr sull 'As sociazione focale: ANFEIAS Onluy di Palazzolo dereide ¢ Zona Montana

L’AnfTas - Ounlus di Palazzolo A, e Z. M, sstituita in data 09/09/2002 con delibera n 1, & nata
dafl’esigenza di alcune famiglie di persone con disabilitd intellettiva e relazionale di Palazzolo Acreide
e di altn residenti nel comprensorio defla Zona Montana, di aderire ad una realia nazionale al fine di
tutelare 1 dintti der soggetu disabili. Attualmente ' Anffas Onlus di Palazzolo Acreide e Z. M conta pil

di1 54 soci, sia resident nel Comwune di Palazzolo A che in altri Comuni dell’ iinterfand come Buscemi,
Buccher Canicatiimi Bagni e Sortino

[."Associazione ha assunto nel nostro territorio un ruolo di grande nlievo attraverso la promozione di
imziative efficact anranti al ragmiungimento det fin statutart, che consistono ne! fornire supporio 1
diritt malienabth der soggetu con disabilita,ed assistenza morale, materiale e legale a1 soggetu
portatoni ds handicap, tacilitando |'integrazione nel tessuto sociale, culturale e sportivo. Allo stato

attuale la presenza di codesto Centro rappresenta una realta che riesce a dare risposte decise al disagio
vissuto dai disabili e dalla famiglia di appartenenza.

L’ANFFAS Onlus di Palazzolo Acreide e Z..M., parte mtegrante di una siruttuta nazionale unitarea,

persegue le sue finulitd sociali a favore di persone svantaggiate in situazione di disabilita intelletfiva e
relazionale attraverso 1 seguenti servizi,

1} Atuvita di patronato sociale e di informazione alle famiglie,
2) Auwivitd domiciliare rivolta a 1 soggetti pontaton di handicap grave,
3} Atvita socio-occupazionali e ludico ricreative svolte in sede

“L'assoctazione Anflas Onlus di Palazzolo Acreide e Zona Montana, ha struttura democratica e
persegue esclusivamente finalita dh solidarietd e promozione sociale, nel campo dell’assistenza sociale
e sociosanitaria, della formazione, della tutela det dwit civili a favore di peisone svantaggiate in
situaziont di disabilid intelletiva ¢ relazionale, affinché a tali persone sia garantito 1l dinitto
mahenabile ad una vita libera e wielata, il i possibile mdipendente nel rispetto della propria dgnutad
I.’Associazione Anffas Onlus di Palazzolo Acreide e Zona Montana, persegue 1) Propro scopo,
aluvando una rete di relazion atle a promuovere, costiluire ed amministiare strutlure senuriabilitative,
asststenziali, sociah, anche m modo tra Joro congrunto, prevedendo aliresi, struttura diwmna, donea a
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nspondere a1 bisogni der disabili inteltettivi e/o relazionali " (dall'articolo 3 dello Statuto Anffas —
Finahta e Atuivita)

Anffas Onlus di Palazzolo A e zona Montana promuove le seguenti attivit

3

stabilisce rapporti con ghi Organi Politici ed Amministrativi locall e Regional), con Centn
pubblici e privati operanti nel settore della disabilita;

promuove e partecipe ad miziative, anche in ambito legislativo, amministrativo e
gudiziano, a tutela della persone con disabilita e loro famiglie,

promuove e sollecita la ricerca, la prevenzione, o la cura, I'abilitazione e riabilitazione del
disabile, proponendo alle famiglie ogni utile nformazione, anche di carattere normativo,
santtario e soclale ed operativo, proponendo la rimozione delle cause di discriminazione,
promuove in ttte le sedi, il principio dell’inclusione sociale, in particolare 1'inclusione
scolastica, la qualificazione professionale e I'inserimento nel proprio contesto soctale e nel
mondo lavorativo, attraverso 1l percorso di ** presa in carico”

promuovere alla formazione, qualificazione e aggiornamento del personale di ogni ordine e
grado

Diritti e doveri degli uteali e delle loro famiglie

- A ogni utenle viene riconosciuto il dintto di essere assistilo e seguito con attenzione,
cormpetenza e professionalita, garantendogh V'attivazione di tutte quelle risorse reperibih dal
territorio per la promozione e valorizzazione delle proprie potenzialita

- Alle famighe degl ulenti viene niconosciuto un ruolo significativo nells formulazione del
Progetto Educativo Individualizzato (PEI), nonché il dintto di ricevere wite le informaziont
nguardanti i} proprio assistito.

Alle famighe degli utenti & riconosciuto il dintto di esprimere le proprie opiniom altraverso la
predisposizione di appositi ruolt organizzativi e strumenty di comunicazione e incontro (momenti
assembleari, somministrazione di questionan, procedure di ascolto)

In tal modo I"Anffas Onlus di Palazzolo Acreide e Zona Montana niconosce alle famighe 1 ruolo di
interlocuton pnvilegiatt 1l dintto di proporre suggenmenti ed miziative seguendo le nomals procedure
messe a loro dispostztone a tutela di tale dirnito

A1 nosut wtentt e alle loro fanughe viene assicurato 1l nspetto della propria prnivacy e del segreto
professionale, garantiti da tuttt gh operaton che ruotano ntorno all’'utente e che tavorano all' miemo
del servizio( dipendennt, hben professiomisti, volontari, tirocinanii)

Curtu dei servizi
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Ogni persona che accede a1 nostn servizi ha 1l dovere di nspettare 1 prncipr statuari, che regolano o
buon funzionamento, al fine di garantire la migliore erogazione delle prestaziom1 e favonre la
convivenza pacifica

Ogni fanmuigha deve accettare le soluzion: operative prescelte dagli operaton che- a parna ¢ rnisultati-
benefici siano piu razionali ed economiche

I familiari dei nostri assistiti devono assumere un comportamento responsabile e rispettoso verso gh
operatori, collaborando con loro nella realizzazione del Progetto Educative Individualizzato.

Ogni famiglia é dunque parte autiva nella realizzazione del PEI e pertanto deve assicurare quelle
condizioni utili alla sua realizzazione

- comunicare il delinearsi di nuove situazioni, in modo da consentire un pronto adeguamento
degli interventt ( cambio cure farmacologiche, esiti di visite mediche, etc),

- garantire le condizioni igieniche in modo tale da permettere all’assistito Vimmediato
accesso alle attivita del servizio,

- su richiesta degh operatori fornire gli ausili e gl strumenti non in dotazione alia struttu ra,
ma necessari allo svolgimento delle prestazioni

Carta dei servizi
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H - Strutura ¢ atevig
a) Ubncaswne detly stanurg associtiva locale

Centro Diurno "Anffas Onlus” sttuato n Via Alessandro Italia snc
antistante Scuola matema statale

H numero di telefono-fax & 0931/881557 cell 3293450972
e-mail: ass.anffasonlus@tin.it

Maprpa di Pataseauio Acyweie {SR) - Via Alessimbio Hiddia

» Ner presst di via Mhilano,

Curtu dei xervizi
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Comitato Tecnico Scientifico

Stlvana Messina |

Mlarco Saetta

Concetta Ciclammo S
Sara Fiducia

Salvatore Tanas)

Referente Scuola

Mana Mita
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SEZIONE TRE

STANDARD DI QUALITA', IMPEGNI E PROGRAMM

I? SIGNIFICATO DISTANDARD

Gli standard sono essenzialmente un punto di nferimento, rappresentano la direzione, la “rotta"
I del mighoramento della struttura

L.e famiglie con persone con disabilild intellettiva e relazionale trovano negli standard una "guida" ai
g fivell di qualita del servizio sia per venficare concretamente "1l patto" costituito dalla Carta der Servizi
I che per onientarsi nella scelta della struttura

Gl1 standard, 1n quanto forma di garanzia, sono dichiarati pubblicamente e comprensibili

L.a metodologia di seguito adottata per la rappresentazione qualitativa del servizio fa riferumento
" al Decreto del Presidente del Consiglio der Ministn del 19 maguio 1995, conosciuta soprattutto per 1
modelh “ad albero”

" Nelle pagine successive sono stati elaboratt, utilizzando la suddetta rappresentazione, i prospetti
qualitativi per ognuno dei servizi erogati da codesta struttura ed illustrati dettagliatamente nella sezione
due

Cuarta det servigi
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II” ALBERI DELLA QUALITA' ANFFAS
Albero della qualita dei Servizi semiresidenziali socio-educutivi

-1 -Infurmaaion general sulla
o ACCOGLIENZA strutlura, servizi, viart, dispoibilita
- Contesi e ascoliu
-Ruccolts delle aspettative
ACCESSO
-Valutazione in ingresso
INGRESSO -Elaborazione progetto
™ individuale
-Valutazione n ingresso
TRASPORTO -Elaborazione progetto
- *1 individuale
-Informazioni sugh intervent
EN -Valutazione wn ingresso
ASSISTENZA -Elaborazione progetto
- SOCIO * individuale
FREQUENZA EDUCATIVA -Informazioni sugh intervent
DIURNA
-Valutazione in ingresso
RELAZIONI CON -Elaborazione progetto
| WL PERSONALE | 7| 'mdividuale
-Informazion: sugh ntervent
-Valutazione v ingresso
RELAZIONI CON I -Elaborazione progetto
FAMILIARI ™ individuale
-Informaziont sugh interventi
> VERIFICA -Vendica penodica del
OBIETTIVI " progetto wndividuale
VERIFICA -Eventuale niformulazione
VALUTAZIONE ) ~questionan di soddisfazione
UTENTI -1l reclamo
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Albero della qualita dei Servizi domiciliari socio-usyistenziali

ACCESSO

r

-

ACCOGLIENZA

-

-Informaziont sul servizio e
sugli aspettt ammumstrativi
-Cortesia ed ascolto

INGRESSO

ASSISTENZA
DOMICILIARE

ASSISTENZA
SOCIO
EDUCATIVA

-Valutaztone in
ingresso/priorita

®| -Elaborazione progeito

indwviduale

-Progetlazione forme di
supporto vanabili

v

PRESTAZIONI

-Pulizia e cura della persona e
dell’ambiente

VERIFICA

i

RELAZIONI CON L

h 4

y

-Valutazione n ingresso
-Elaborazione progetto
individuale

FAMILIARI _

-Informazioni sugh itervent
VERIFICA -Vernfica periodica del servizio
OBIETTIVI —™ erogato

-Eventuale niformulazione

Carta dei servigt

VALUTAZIONLE:
UTENTI
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Albero della qualita del S417 (Servizio Accoghenza ¢ Informazione)

4

-Informazioni su dinitti e
normative, sulla struttura

DIRITTO
ALL INFORMAZIONE

“SATLY

Curtu dei servizt
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PRIMO associativa, servizi, orarl
CONTATTO/ACCO | —» -Cortesia ed ascolto empatico
GLIENZA -Raccalta delle aspetiative
FASE DI [ :
INGRESSO | —lnfom?azmm sul trattamenti
previsti
ASSISTENZA -Informazioni/coinvolgimento
SOCIO- s famigha
J EDUCATIVA
RELAZIONI CON 1 -Completezza e chiarezza delle
FAMILIARI E CON L informazioni
IL PERSONALE -Ascollo e sostegno
-Relazione periodica sugh
L obiettivi ed esiu
J ASPETTI o —
s AMMINISTRATIVL |—»

-Semplicita der van
adempumenti amministrativi
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LOGISTICA

Logisticamente 1 Centrt sono struttiurali prevedendo una separazione degli spazi coerente con le attivita
svolte (cucina/mensa, salone per attivita ricreative, area relax, spazi per le attivita educative; etc)),
I"articolazione degli spazi e la presenza di particolan aree possono essere differents per ogni singola

sede ternitoriale. Ognt CSE si impegna a esporre nella propria bacheca I'elenco completo degli spazt
presenti nella propria sede

Le pulizie dei locali avvengono con frequenza giomaliera

INDICAZIONI ALLE QUALL QUESTA STRUTTURA ST UNIFORMA

SERVIZIO TRASPORTOQ

Ouni assistito deve essere prelevato sotto la propria dimora, a un dato orano convenuto, ed essere
trasportato al Centro Diumo di appartenenza tracciando percorsi i} pio possibile diretti e viaggiando 1n

pulmini provvisti mediamente di n 9 posti e di adeguato programma di manutenzione, con 1l supporto
dell’assistente/accompagnatore

Definizione delle modalita di svolgimento della funzione di accompagnatore (assistente) sui mezzi di
trasporto del servizio

o 'accompagnatore deve sempre controllare che tutti gh ospiti siano salit sul mezzo di trasporto,

o I'accompagnalore aiula gls ospiti a salire/scendere sul/dal mezzo di trasporto’ I'aiuto deve essere tale
da consentire fa salita/discesa, giungendo anche all'aiuto fisico totale nel caso in cui 1'ospite non sia
autonomo,

o I'accompagnaltore deve sempre scendere dal mezzo di trasporto per awntare 'ospite,

o 'accompagnalore deve segnalare tempestivamente ed appena possibile al personale educativo (del
servizio cui € 1scritto 'ospite), o a1 famibian, qualunque evento riguardante 'ospite stesso,

o Vaccompagnatore € nilenulo responsalnle della mancata consegna di messaggi, plichi o altra
comunicaztone sia al personale sia a1 fanmhar,

o Paccompagnatore deve attenersi agh oran fissati,

o l'accompagnatore deve mantenere un comportamento che sia sensibile e dispontbile alle esigenze
dell’ospite, sapendo che 1l suo comportamento (sia esso verbale s1a non verbale) puo rappresentare un
moiello per gl ospiti

TUTELA DELLA PRIVACY

Dal 01.01 2004 & m vigore 11 D Lgs 30 gugno 2003 n 196 "Codice n materia dt protezione der dati
personah” che sostituisce, mmaovandola, la precedente nomativa di cur alla legge 675/1996 1 dati
personals cosiddetts "sensinlt” sono dat doner a nivelare "l'ongine razziale o etnica, fe convinzion
religiose, [ilosoliche o di altro genere, le opiiont politiche. f'adesione a partiti, sindacati, assoctazion

Curta dei servizi
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od organizzaziom a carattere rehigioso, filosofico, politico o sindacale, nonché 1 dat personali idoner a
rivelare lo stato di salute e la vita sessuale” di una persona | dati personali cosiddett “identificativi® o
comuni sono tutte quelle informazioni che consentono dt mdividuare una persona fisica o giuridica, sia
essa anche un ente o associazione (esempio’ nome, cognome, partita 1va, codice fiscale, indinzzo,
numert di telefono, numero patente, eccetera).

» Gh nterventt da attuare per nspettare la nuova normativa possono riassumersi: nella nomina di
un Titolare (nel nostro caso il Presidente dell'Associazione Socia o collegato Ente di Gestione),

» facoltauvamente, nella nomina di un Responsabile per la gestione della protezione der dati e
nella wdentificazione, da parte del Titolare, di tutn gh Incaricati e gh Interessati del trattamento,

= nella messa in sicurezza degh elaboraton utihzzati per 1l trattamento dei dati contro ogni
possibile violazione o inficiamento del funzionamento,

» nella trascrizione delle procedure interne da seguire,

« nella redazione di un DPS (Documento Programmatico sulla Sicurezza) redatio entro il
31,12 2004 e successivamente aggiomato con cadenza annuale, (| DPS fa prova dell'avvenuto
adeguamento alla norma

L'Interessato, al momento della raccolla dei dati, deve ricevere informazione verbale o scritta circa

fe finalita della raccolia,

l'obbhigatorietd o non del conferimento dei dau;
. le conseguenze dell'eventuale nfiuto,

a chi verranno comunicati 1 dat,

i suol dirittt (l'aggiornamento, la modifica, Ia cancellazione),

li estremi wdenuficativi del Titolare e del Responsabile del trattamento
Il trattamento dei dau € consentito soltanto con 1] consenso espresso dell'lnteressato, documentato per
iscritto. E' necessario, in genere, procedere alla verifica dell'esistenza del consenso ogniqualvolta al
trattamento sia effertuato per scopt diversi da quelli per cui era stato mizialmente prestato, nonché tutte
le volte in cut 1 dat debbano essere comunicati a soggetti terzi o diffusi ad un numero di persone
indeterminato
Gh strumenti elettronicr utihzzat vanno aggiomat con cadenza almeno semestrale al fine i proteggere
1 dati dal rischio di intrusione e dal nschio denivante da virus informatici, con la nuova normativa vige
l'obbligatorieta dei backup settimanali di tutts 1 dat pii importanti dell’Associazione
Vanno peraltro adottate le musure fisiche di protezione allarmi, stabilizzaton di corrente, annadi chiusi
a cluave ed 1igmfughi, accesso selezionato ai locali
Il Codice prevede miine I'obbligatoneta della formazione del personale mcancato del trattamento de
dati In particolare, devono essere effettuatt corsi per informare gh lncaricat del trattamento
sui nschi chie possono compromettere la sicurezza e la privacy det dau
sulla protezione dey dau personali pia nlevanu
sulle misure di sicurezza disponibih per prevenire eventt dannos:
sulle responsabihita che ne dernvano
sull'aggiornamento alle miswe mnme previste dal Codice
I datr debbono essere trattati in modo da nduwire al nununo 1 rischy, anche accidentali, di distivzioni e
perdite, st deve nidwire al mmimo 1l rischio di accesso non autonizzato o di trattamento non conseniio o
non conforme alle finalita della raccolta

[ RV I R VR
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LLa Struttura Associativa : : s1 tmpegna alla
elaborazione del DPS (Documento Programmatico sulla Sicurezza) a1 sensi del d 1gs 196/2003, al suo

annuale aggiornamento ¢ alla defuuzione di ruoll, compiti e responsabilitd per la gestione di tutte le fasi
del trattamento der dat

Responsabile Giardina Giuseppe
Incaricato/t: Zammtu S, Giancravé F |, Valve G

OBBLIGHTE RELATIVI ALLA SICUREZZA E IGIENE

Le disposiziont di cui al D Lgs n 626/94 (e successtvo decreto integrativo n 242/96) richiedono alle
strutture un nolevole impegno in termint di adeguaments, di informazione e preparazione degh
operatort, di gestione del controllo sanitario e di attnbuzione di competenze e responsabilitd a van
livelll per ndurre 1 nschi di incident e danni alla salute ner luoght di lavoro. L'ottemperanza a tali
normative deve costitutre l'occastone per nicercare, chiarire e definire 1 nischi esistenti 1n una struttura
In cut vive una comunitd di persone con disabilita varie e con grave hinutazione della capacita di
percepire le situaziont di pencolo e ancor pin di metter v atto comportament consapevoli di
prevenzione, difesa e fuga Tutio cio richiede, a maggior ragione, un atuvo lavoro di analisi e
valutazione dei nschi da parte della dingenza e dei tecnici @ una conseguente opera di comnvolgimento,
di sensibihzzazione, di nformazione e formazione sul campo di tuttt gl operatori, stimolandoh a
nconoscere ¢ a prevenire le situazioni di pericolo e di danno

Con DECRETO MINISTERO DELL’INTERNO n 85/29101 del 0508 2002 & stato istituito presso il
Dipartimento della Protezione Civile-Direzione Generale der Vigili del Fuoco un “Gruppo di Lavore
per la sicwrezza delle persone disabilt” 1| Gruppo di Lavoro é suddiviso 1 due Comutatt 1l primo,
denonunato "tecnico-scientifico”, ha 1l compito dv proporre procedure operative di gestione del
soccorso muate alla tutela delle persone con disabilita, curare Magpiomamento sugh sviluppi culurah e
scienufict 1n materia e fornire al personale del Corpo der Vigili del Fuoco e all’esterno I'informazione e
la formazione relativamente a quanto sviluppato 1n matena di tutela delle persone con disabilia 1l
secondo, denominato "Comitato permanente per la diffusione della cultura della sicurezza delle persone
disabih”, ha lo scopo di studiare, wmplementare e realizzare « programnu apphcativi formativi ed
mformative su contenuty definit dal Comutato Tecnico Scientifico Tra 1« compiti istituzionah del
secondo comutato, anche tenere | rapporti con le orgamizzaziom e le associnziom delle persone con
disabilna. In occasione della rumone del Gruppo di Lavoro tenutast 11 30 settembre 2002 presso 1l
Muustero dell’lntermo, e hanno partecipalo vanie Associaziont i persone con disabilua ra cut
ANFFAS Onlus, e stato presentato ar partecipant un documento relativo alle nusure di upo gestionale
con la elaborazione di alcune ipotest di wervento i caso i necessid, per faciliare la gestone
dell’emergenza, si1 é pensato dr suddividere la disabidua i tre categone di base. disabilita motona,
sensoriale e cogniliva

Curtu dei servigi
ANEFAS Onluy Paluzzolo Acreide ¢ z.u Pagma 33 di 40

— —— a—




‘I

MODALITA’ DI TRASMISSIONE DELLE INFORMAZIONI
Comunicazions e trasmussione dat1 dova avenire prefenbiimente tn modo elettronico evitando, quanto
piu possibile il ricorso al cantaceo, ner imin previsti da regole e buonsenso

Curta dei servizi

ANFEAS Onluy Paluzzole Acreide ¢ o, Pagmua 34 i 30

— U ——
r—r—m———

prr ity ey P

-—J




“Non cercate di superare i vostri contemporanei o i vostri
predecessori. Cercate, piuttosto, di superare voi stessi.”

William Faulkener
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SEZIONE QUATTRO

MODALITA’ DITUTELA E VERIFICA

In caso ch mancato nspetto degh Standard dt qualita dichiarat nella Carta dei Servizi, I'utente non solo
pud reclamare ma deve essere tutelato e agevolato dalla stessa Struttura erogatrice nel suo reclamo

Il "sistema di gestione der reclann”  della nostra struttura st configura come meccanismo di tutela che
punta alla soddisfazione dell'utente e - parallelamente - al nuglioramento continuo del servizio
Gl obiettivi specifict sono
. predisposizione ed uthzzo di strumenti sensibili a rilevare ¢ rispondere rapidamente alle
situazioni di disagio ed insoddisfazione espresse dal singolo utente;
2 predisposizione ed uttlizzo di un “sistema di analisi” dei reclanu al fine di onentare le decision
della Struttura Associativa verso 1l mighoramento continuo delta qualita dei servizi erogati.
Il centro svolgerd una corretta attivitd di informazione verso gh utenti, che abbia per oggetto 1 loro

dinitt in quanto taly, la ipologia di disservizi che giustificano 1l reclamo e la imodalita di presentazione
del reclamo stesso,

{ tocali adibiu per la ncezione del reclamo saranno facilmente accessibili in termini di visibihita,
raggiungibilita, oran, eccetera

Il personale addetto alla ricezione degli utenti (e, pit in generale, 1l personale per mtero) sard formato
in maniera che c1 s1a un corretto attegglamento e capacua di ascolto, entrando cosi autenticamente in
relazione — anche “empatica” - con chi reclama

Oltre alla relazione diretta dell'ufficio addetto e 1a comunicazione telefonica, sara possibile utilizzare
mezzt come il fux e la posta elettronica, che permettono peraliro |'espressione scritta del reclamo La
Struttura & dotata di una casella di posta eletironica a cur gl utent s1 possono rivolgere per presentare |
reclanu ma anche per richiedere informazions

LA GESTIONE DEL RECLAMO

1: raccolia deb reelano

Uni volta raccolto 'msieme delle mformaziom “rilevann”, bisogna decidere sull'tier da seguire, ovvero
se aprire 0 meno unistruttona In molu casy v effetts puo essere data una rnisposta immediata senza
ricorrere all'istruttona 1 casi i cun Istruttona deve essere aperta possono essere quell in cut 'episodio
fa nfernmento a condizions non immedsatamente vernficabil, per cun non & possibile dar luogo a
rispuste standardizzate immediate
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2: istruttoria

- Afficlamento dell'istruttoria che consiste nell'individuazione del hivello di responsabilua per la
conduzione dell'indagine Insieme alla responsabilitd devono inoltre essere 1dentifican ghi
elementi necessari per la formulazione della nsposta. Devono cioé essere definite le
informazioni da rilevare per verificare 'episodio denunciato dal reclamo, al fine di venficare lo
svolgimento dei falu. Deve altresi essere comunicato al responsabite dell'indagine qual € il
limite temporale previsto entro cui formire la nsposta

Verifica di congruenza ¢ completezza, ovvero venfica che tutti gh elementi informativi
richiesti siano present: al fine di poter formulare e comunicare la risposta all'utente. In caso
negativo viene richiesto alla stessa persona che ha condotto Findagine un supplemento di
indagine al fine di colmare le lacune informative

3: formulazione e comunicazione della risposta

!

La terza fase é quella della formulazione e della comunicazione della nisposta, conseguentemente ad

attenta analisi delle informazions raccoelte

all'utente.

lll Per quanto riguarda 1 tempi di nsposta, € previsto un massumo di 30 giont per foruire la nsposta finale

I

4: il "riesame"

m I’ prevista una fase di niesame su cut la strultura si impegna 1 quet casi in cul, ad esempio, ¢'¢ una

Il
i
[
I
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i conteslazione da parte dell’utente in merio all'accertamento des fatts o ¢'é una retufica nspetto a quanto
denunciato 1n onigme. In questo caso, la procedura e 1 tempi sono gh stessi della fase diistruttona
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I“ STRUMENTI

SCHEDA PER L'ACQUISIZIONE DI RECLAMI
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RECLAMO

|I| Danni subi
e aspenative

m che hanno
[ provocato
I'evento

R

( Alre

L carattenistiche
||| (si e gia

[ ripetuto?, ecc.)

i
|
|
i
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|
|
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!
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!- Aodalta
con ol

I
: risolio

| il problama
' Suggenmenti
pef ewitare
III che il reclanmo
siripeda
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VALUTAZIONE
|
L’analisi valutativa é basata fondamentalmente sull’osservazione della frequenza del reclam,
prendendo in considerazione tre variabih principali: chi (le caratieristiche individuali) ha sporto il

reclamo, perché lo ha fatto (la tipologia) e dove si sono svolte le circostanze che lo hanno determinato
(la fase dell’espeqienza dell'utente)

1l responsabile per la gestione dei reclami avrd cura di redigere delle grighe di valutazione per la
raccolta dei dati basata sulle quattro vanabihi suddette. Tali dati dovranno essere raccolti di volta in
volta, analizzati e relazionati su base semestrale ed annuale

L'analisi e la raccolta dau dovranno riportare le frequenze per ognuna delle quattro vaniabih in forma
grafica e percentuale. | nsultati saranno sottopostt all’attenzione della presidenza e del consigho
direttivo

L’obiettivo principale delle aziom di tipo correttivo € quello di agire su siuazion: “improprie” presenti
in determinati servizi, allo scopo di ripristinare le condizioni normali di lavoro. Per fare un esempio
banale, sulla base di segnalazioni npetute di lunght penodi di attesa ad un determinato servizio, potra

essere presa la decisione di destinare un operatore aggiuntivo, che consentira di portare i tempi d’attesa
a livelli pit accettabili

Curtu dei serviti
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ESEMPI

"QUESTIONARIO DI SODDISFAZIONE DELL'UTENTE"

UTENTE s T B[ DATA T T Sy =
RISPOSTE NOTE
ARGOMENTO T3 [3[ 4] 5 | fwlegrare le nsposie)

1. Profassionalita degli Operatori
2. Disponibilita e cortesia degli
Qperatori

3. Cure e attenzioni ricevute
| 4. Chiarezza delle spiegazioni

b. Stato dei locali & dei servizi
8. Arredo
7. Altrezzalusre
8. Pulizia dei locali

8. Qualita dei cibi
10. Partecipazione e coinvolgimento

1: scarso; 2: mediocre; 3: sufficienie. 4: buono, 5: oHiMo.
(La valutazione deda eoddisfazione defWente & cansiderats pasitiva per un valove
supenore a 40)

ANFFAS & impegnata anche per "dare voce" diretiamente alle persone con disabilitd intellettiva e
relazionale, tramite questionari che sappiano rilevare 1l loro reale livello di soddisfazione soggetliva
sugli ambiti peculian della quotidianita, adattando e personalizzando gl tem di regola maggiomente
usatl nei classict questionan sulla "qualita della vita"

Nella scelta della scala di nusurazione potra essere adottata una hnea di dieci centimetri presentala
orizzontalmente e con gh esiremi definii con chiarezza da un viso riste a sinistra (“totalimente
insoddisfatto”) e da un viso sorndente a destra (“totalmente soddisfano") alla persona con disabilita
wntelletuva e relazionale verra chiesto di tracciare un piccolo segmento perpendicolare a quello
compreso tra 1 due estremi (una tacca) per indicare 1l grado di soddisfazione riferito allambito che st
vuole indagare 1l sommunisiratore, operatore altamente quahlicalo e formato, ogmi volta misurera in
millimetn la distanza tra 1l punto estremo a simstra rappresentato dal viso triste ¢ 1l punto
contrassegnato
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Totalmente Insoddisfatta Totalmente Soddisfatto
|

Nella costruzione occorrera includere tutti gli aspetti della vita quotidiana delia persona con disabilita
intellettiva e relazionale e considerare la relativa effettiva importanza, nellintento di evitare
parcellizzazioni o alterazioni destinate a fornire un prodotto astratto e slegato dalla realta: la rilevazione
della soddisfazione potrd riguardare, ad esempio, la qualita dell'alimentazione, cioé dei cibi consumati
negli ulmi tempi, e il comportamento alimentare, cioé il comportamento nei confronti del cibo e
dell'alimentazione, il benessere fisico e la mobiliti fisica, intesa come possibilita di spostars) con
qualunque mezzo, il tipo di attivitd occupative svolte, quantita e qualita del tempo libero e relative
atlivita, rapporto con 1 famibari, con gli operatori, con gli amici e con i compagni, tali aspetti potranno
essere raggruppati secondo 1 fattori della "funzionalita fisica" (benessere fisico e mobilita fisica), delle
“attivita occupative e tempo libero” (tipo di attivita e rendimento, quantiti e qualita del tempo libero),
della "alimentazione"” (qualita dell'alimentazione e comportamento alimentare) e della “funzionalita
sociale” (rapporio con 1 familiari, con gli operatori, con gli amici e compagni)

Estrema cura andra prestata alla formulazione della consegna che accompagna gh item e la maggior
parte di loro andra sicuramente esplicitata con linguaggio chiaro e comprensibile, fornendo anche nel
corso della compilazione ulterion spiegazioni che possono essere utili e ricorrendo eventualmente ad
alcuni esempi "concreti". Andra puntualmente accenata ogni difficolta - non solo cognitiva ma anche,
ad esempio, visiva - che possa rendere difficile o Fustrante la compilazione, "assistendo” la persona
passo passo quando necessario ma evitando con cura ogni minimo condizionamento o inferferenza

Infine, prima della sommnistrazione, bisognera ogni volta assicurarsi che la persona 1n questione sia
motivala e psicologicamente pronta e disponibile alla compilazione it momento in cut proporre 1l
questionario andra scelto con cura sulla base dei “"suoi" tempi e bisogni, al fine di agevolare
l'autoapertura e un indispensabile rapporto basato sulla fiducia
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