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Caratteristiche della Carta dei Servizi

La Carta € un patto che si stipula con il cittadino/cliente: il patto & un impegno.
Questa Carta descrive il Servizio offerto dalla Cooperativa Pro.ge.s.t. presso il

Centro Socio Terapeutico (CST) di Venaria e le garanzie offerte a coloro che lo
utilizzano.

La nostra Carta € conforme alla Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del
27/ 01/1994 che dispone i “principi Su cui de
generale, | evogazipobhbdldei "ser

La Carta ha validita pluriennale e sara rinnovata quando dovessero intervenire
significative modifiche a quanto descritto.

La Carta comprende anche supporti con dati ed informazioni a carattere variabile. Tali
supporti hanno validita annuale e vengono distribuiti come la Carta del Servizio.

Tal i supporti annuali ri portano tra | altro:

1 gli obiettivi per la qualita riferiti alle prestazioni del servizio e gli standard (i valori attesi)
che possono variare da un anno all’”altro;

1 i risultati delle rilevazioni periodiche della soddisfazione dei clienti.

Una copia della Carta viene consegnata a tutti gli Ospiti e loro familiar i al
nel CST, agli Enti committenti ed a chiunque ne facciarichiesta.

Nel CST la Carta dei Servizi aggiornata e sempre esposta e consultabile.

La Carta, realizzata con il coinvolgimento dei Responsabili del Servizio in base alle
indicazioni del Responsabile Qualita, tiene conto del Progetto complessivo di erogazione
del Servizio e prevede il coinvolgimento periodico dei clienti e/o familiari nella definizione
degli standard di qualita, nella misurazione
della soddisfazione e nella presentazione
dei risultati annuali.

La verifica sulle prestazioni effettive
avviene sotto il controllo del Responsabile
Qualita ed e basata su rilevazioni
periodiche, somministrazione questionari
e/o interviste, anomalie riscontrate ed
eventuali reclami pervenuti.
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Dove raggiungerci

Il CST si trova a Venaria, di fronte alla caserma dei Car a b i n iraggiungibile én

auto seguendo le indicazioni per i Carabinieri o con i mezzi pubblici, linea 72/, 72,
11.

| mmer so nel ver de
della tangenziale ed in prossimita di un
centro commerciale. Comodi parcheggi a
fianco.

Coordinatore: Angela Moliterni
Responsabile: Roberto Boscolo

Telefono: 0114525366
Email:cst.venaria@cooperativaprogest.it

Skype: Cst Venaria

Sito internet: www.cooperativaprogest.it

Chi siamo

La PRO.GES.T. soci et a cooperativa soci al e e un'’
(ONLUS), costituita nel 1988.

Essa ha quale scopo generale il miglioramento della qualita di vita dei Cittadini, a partire
dai soggetti a vario titolo svantaggiati, in particolar modo persone anziane sofferenti,
persone portatrici di disabilita psicofisiche o persone seguite dai Servizi Socio-Assistenziali
e di Salute Mentale.

La Cooperativa progetta e gestisce servizi per Enti Pubblici e Privati, Associazioni,
Agenzie del Terzo Settore, Cittadini e si propone di lavorare per il cambiamento delle
realta ai margini della vita sociale.

Una maggiore integrazione nel territori o, I
autonome <capacita di vita, costituialschetao gl i
Cooperativa ha deciso di assumere come prioritario ed imprescindibile.

La Pro.ge.s.t.. ha ottenuto dal 2002 la certificazione di conformita alla norma UNI
EN ISO 9001:2008 per la progettazione e gestione di servizi socio-assistenziali e

sanitari in strutture residenziali, in centri diurni e presso il domicilio del Cittadino.
Tale certificazione € stata rilasciata dal CERMET (ente certificatore) ed ha validita
internazionale.
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Il CST: caratteristiche principali

I Centro Socio Terapeutico di Venaria apre nel Febbraio 1983 come primo

importante Servizio per persone disabili ultraquattordicenni. Dal 1997 il Centro é tra
i servizi offerti dal CISSA (Consorzio Intercomunale Servizi Socio Assistenziali).

I CST viene definito dalla Deliberazione Giunta Regionale n . 230/ 9 RAFd o me

Centro Diurno Socio-Terapeutico Riabilitativo di tipo A la cui tipologia degli utenti inseriti e
prevalentemente individuata nei soggetti disabili ultraquattordicenni con limitate
potenzialita di inserimento socio-lavorativo da sviluppare tramite un progetto socio-
sanitario individuale mirato ad un magagior livello di autonomia personale” .

lCentrodi urno favorisce il mant eni ment o, i
cognitive, espressive, sociali per permettere il massimo di autonomia possibile. Le attivita
sono differenziate a seconda delle abilita e potenzialita dei clienti inseriti e possono
svol gersioaalll iemgteemmo dell a struttura.

Dal dicembre 2000 la sede del CST e situata presso una struttura specificamente
costruita, in capo al CISSA, in via Leonardo Da Vinci 64 in Venaria. L'edificio, a piano terra
e situato all'interno di un parco pubblico, € composto da una sala accoglienza, tre stanze
per laboratori, una sala da pranzo, una cucina, un ufficio e un grande salone (divisibile in
tre sale distinte con pareti mobili), due ripostigli, due spogliatoi e quattro bagni di cui tre
per i clienti. La struttura comprende inoltre un grande magazzino sotterraneo ed un‘area
verde con gazebo, panchine e barbecue.

| clienti hanno diritto ad un servizio di trasporto per le fasce di entrata (8,30) ed uscita
(16,30) e ad un servizio di mensa per il pranzo. Nel periodo estivo sono organizzati
soggiorni marini e sono inoltre previste durante l'arco dell'anno uscite serali e brevi
soggiorni.

Il menu del pranzo puod essere adattato alle esigenze dietetiche del cliente.

In base al Progetto Educativo ed alle esigenze della famiglia la frequenza al CST, che va
dal lunedi al venerdi, pud essere a tempo pieno (ore 8,30-16,30) o ad orario parziale.

Il Centro chiude in occasione delle festivita nazionali, delle festivitd natalizie e delle
vacanze estive (tre settimane nel mese di agosto). B
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Servizi compresi nella retta

Le prestazioni previste dalla retta comprendono:

1 gli interventi di tipo educativo ed assi stenziale previst.i
parametri tabellari e minutaggi pro-capite, in relazione al tipo di struttura: sono percio
da considerarsi inclusi tutti gli interventi di tipo assistenziale e tutte le attivita
educative, comprensive del costo dei Tecnici;

1 il trasporto in ingresso ed in uscita ed i trasferimenti per le attivita e le uscite;

1 il servizio mensa giornaliero.

Il trasporto dalla propria casa al Centro e ritorno ed il servizio mensa sono affidati dalla

cooperativa Pro.ge.s.t. a ditte esterne.

Servizi a pagamento

La retta non comprende:

1 i costi del soggiorno estivo e dei soggiorni brevi,

1 i costi delle uscite serali, dei pranzi o delle cene presso ristoranti, bar, gli ingressi a
cinema, teatri, concerti e musei ed in generale tutte le attivita ricreative.

Servizi generali

La gestione quotidiana & responsabilita d e Equipe educativa, formata da Educatori
professionali ed OSS (Operatori Socio Sanitari).

Il CST di Venaria gode di una collaborazione diretta con quello di Pianezza.

| due Centri hanno un unico Referente del CISSA ed un unico Coordinatore della
cooperativa Pro.ge.s.t. e sono unificati oltre che da un progetto e una metodologia di
lavoro condivisa, anche dalla presenza degli stessi Tecnici individuati per le attivita
specifiche comuni.

Alla cooperativa Pro.ge.s.t. e affidato | ' i nt er v e edtassistendialecrigoitd al o

cliente, sostenuto dalla formulazione del PEI (Progetto Educativo Individuale) e dalla
Progettazione delle attivita. Inoltre il gruppo di lavoro collabora con il CISSA per la
gestione dei rapporti con le famiglie.

Oltre a fornire il personale qualificato ed aggiornarne la formazione attraverso corsi
periodici, la Cooperativa si avvale della consulenza di uno Psicologo che supervisiona il
gruppo di lavoro.
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Ci si avvale poi del supporto del Servizio Civile Volontario, della presenza di tirocinanti
sia dei corsi OSS che per Educatori. Le pulizie quotidiane di tutti i locali sono a cura di
un'impresa a carattere sociale.

Alla cooperativa Pro.ge.s.t. non e affidata la titolarita di:

A Manutenzione straordinaria della struttura;

A manutenzione straordinaria del furgone dato in dotazione al servizio;
A un'operatrice OSS (dipendente del CISSA).

Dotazioni
Il CST di Venaria ha in dotazione:

1
1

1
1

per la mobilita: furgone per il trasporto dei clienti, fornito dal CISSA,;

per il comfort: Tv color, impianto stereo, lettore DVD, videoregistratore, giochi
didattici e di societa, materiale vario per attivita creative;

per la produzione, gestione e archiviazione dati: n. 4 Personal Computer, stampante,
scanner, macchina fotografica digitale, telecamera;

per la tutela della privacy e per la sicurezza: armadio a chiave per la custodia dei dati
sensibili; segnaletica, impianti vari, dispositivi di sicurezza ai sensi del decreto
legislativo 81/08.

Orari e modalita di accesso

I CSTer oga i proprio servizio per ve@eddd dalje

8,30 alle 16,30.

GI| operatorl presentl in turno sono a disposizione per fornire ai familiari informazioni di

carattere generale.

Per informazioni piu dettagliate inerenti il percorso progettuale
degli ospiti, € necessario fissare telefonicamente un
appuntamento con gli operatori di riferimento del proprio familiare
o con il Coordinatore o il Responsabile del Servizio (vedere
capitolo “Dove raggiungerci”)
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Al meno una volta |’ anno viene c¢onvfamghetmer un’' a
di scutere sull’”andamento generale del dader vi zi

confronto raccogliere idee, pareri, suggerimenti per il miglioramento del servizio offerto.

Modalita di accoglienza e dimissione

A seguito di segnal azione da parte degl]i As
inviante, la persona viene valutata dalle commissioni competenti: N.I.D. (Nucleo
Interdisciplinare per la Disabilita) e U.M.V.D. (Unita Multidisciplinare di Valutazione della
Disabilita) territorialmente competenti. Attraverso gli Assistenti sociali e/o gli Educatori del
distretto di appartenenza, | ° E prénde poi contatti con il Responsabile del CST per
fornire informazioni sulla persona. Una volta analizzata la documentazione relativa a tale
persona, il Responsabile la illustra al gruppo di lavoro durante la riunione settimanale,
nella quale vengono individuati i due operatori di riferimento.

| familiari della persona di possibile inserimento vengono invitati a visitare il CST ed
informati sulle principali caratteristiche del servizio offerto.

Se nulla osta, la persona viene gradualmente inserita alla frequenza al Centro.

Per ogni cliente del CST vengono effettuate dagli operatori almeno due visite domiciliari

al | ' aelleqgoali si verificano i risultati e si concorda il Progetto Educativo Individuale.
Le eventuali dimissioni del cliente possono essere proposte dalla famiglia, dal
Committente o, in caso si siano verificate cr

evidenza al Consorzio. Le commissioni competenti vengono chiamate a riesaminare la
situazione e ad esprimersi in merito.

Léorganizzazione della giornata
L”organizzazione della giornata intende favc
rispetti i tempi e i ritmi dei clienti, bi | anci ando |’ esigenzasiaddel! | a

attivita strutturate che di tempo libero.

Durante la mattinata sono previste attivita educative, riabilitative, risocializzanti. Tali
attivita sono el encate nednlnoduld Bempre coasnitabdlez i o n e
' W5 all’ i ntC8hrno del

Il pomeriggio & generalmente dedicato alle attivita
programmate e ad eventuali uscite che mirano a
soddisfare le richieste dei clienti.

Grande attenzione é dedicata alla fase del pranzo che

costituisce
occasione di
socializzare fra
clienti ed
operatori.
8/16
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Le emergenze

Durante le ore di apertura del Servizio, gli operatori oltre che ai colleghi presenti possono
fare riferimento ai Responsabili del servizio.

Per eventuali emergenze di carattere sanitario, gli operatori a seconda dei casi attivano |l
servizio di emergenza sanitaria 118 o trasportano direttamente il cliente presso il piu vicino
servizio di pronto soccorso. In questi casi il Coordinatore fornisce pronta comunicazione
alafami glia e all’”Ente committente.

Ambi ti déintervento
Il servizio e la rispettiva équipe lavorano su ambiti ritenuti fondamentali e che guidano la
formulazione dei progetti educativi individuali e dei progetti attivita.
Tali ambiti sono i seguenti:
1 lgiene (cura della persona)
1 Alimentazione
1 Movimento
1 Famiglie
Per ciascun ambito verra redatto un documento che spieghi gli intenti e definisca le linee
gui daéqpimer |’
In generale saranno garantiti interventi, attivita ed assistenza che supportino e stimolino
il cliente, in base alle sue necessita individuali, nel rispetto del gruppo e del contesto di cui
e parte. Obiettivo sara far si che il cliente esprima il piu possibile la propria autonomia
utilizzando le abilita residue.
Inoltre saranno mantenute e potenziate le relazioni, le collaborazioni ed il supporto ai
famigliari in quanto elemento fondamentale e imprescindibile della vita dei clienti.

Programmazione delle attivita settimanali

Coerentemente al Progetto Educativo Individuale, ogni anno il gruppo di lavoro progetta
e verifica numerose attivita strutturate.

La programmazione attivita indicativamente prevede:

1 Laboratorio teatrale, 1 Pet-therapy, 1 Shiatsu
9 CreAttivita, 9 Informatica. 9 Pittura
Particolare attenzione sara data inoltre alle attivita di carattere motorio:
| 9 Piscina, i Danza, 1 Trekking.

Y

Il calendario delle attivita e consultabile
sull " apposito modul o “.P
affisso sulla bacheca interna del CST.

Le attivita iniziano a gennaio e terminano con il
mese di dicembre; da giugno ad agosto vige la
programmazione “estiva”, con una fruizione
maggiore delle occasioni di stare al | * aper
territorio.

Viene inoltre organizzato il soggiorno estivo,
sulla base delle indicazioni e degli impegni di
spesa provenientidal | " Ent e commi t
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| nostri Clienti

I Centro Socio Terapeutico e rivolto a disabili psico-fisici ultraquattordicenni
provenienti dal territorio del CISSA ed in particolare dai Comuni di Druento, San

 Gillio, Venaria.

Nel Centro possono essere inseriti 19 clienti a tempo pieno.
Generalmente nei centri diurni le patologie dei clienti sono
molto varie. Il nostro Servizio si caratterizza per una
significativa presenza di clienti con sindrome di Down. -

| nostri Committenti

IL CISSA di Pianezza che comprende i comuni di Alpignano, Druento, Givoletto, La

Cassa, Pianezza, San Gillio, Valdellatorre, Venaria.

| nostri Operatori

Il gruppo di lavoro del CST esprime le seguenti competenze multiprofessionali:
1 un Coordinatore, che garantisce la corretta erogazione del Servizio, ha la funzione

di di al ogar emmitente ed ih pgartitolare coo il Responsabile incaricato, coi
riferimenti sociali sul territorio e se necessario coi clienti e le loro famiglie per tutti i temi
relativi all’”andamento progettuale ed organiz

1 un Educatore professionale con funzione di Responsabile del Servizio, che segue
| > andament o quppddldvoraedel C8Tenkel suo insieme, in stretto raccordo
conil Coordinatoree con i | Responsabile incaricato del |
1 tre Educatori Professionali che, su incarico dei Responsabili, si occupano di
redigere i Progetti Educativi Individuali dei clienti di cui vengono nominati referenti, ne
seguono gli sviluppi, verificano il raggiungimento degli obiettivi; si occupano inoltre di
redigere, attivare e verificare | ' a n d adeieProgetti attivita,;
1  tre Operatori Socio Sanitari (O.S.S.), uno dei quali dipendente
del Consorzio, che si occupano dei bisogni assistenziali dei clienti e
del | ' e en degliadempimenti sanitari.

Esiste inoltre la possibilita che | * E eomreittente o la Cooperativa
inviino al Servizio dei tirocinanti provenienti dalle scuole di
formazione, per periodi che variano dai 15 ai 90 giorni.

I turni di lavoro settimanale degli Operatori possono essere
consultati in un apposito modulo, esposto a |l | ' i ché lelr 'ndef f i ci o
CST.

Gli operatori della Cooperativa PRO.GE.S.T. nella loro attivita quotidiana

perseguono i | ri spetto della dignit?@ del | a p¢
massima cortesia nella relazione.
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Principi fondamentali

Servi zi
di ritti

ero dall a Cooy
del | persone’” ,
secondoilquale “ t ut t i [ Cittadini h a nn o istmaoniidi seksog
di razza, di l i ngua, di religione, di ollp
nostro obiettivo consiste nel non limitarci a rispondere a bisogni, che sappiamo essere
complessi e diversificati, in modo rigidoeconuns ol o ti po di servi z

serie di ri sposte cheossanmi slur picleptp.os sl b

Eguaglianza:t ut t i i

gat
eguaglianza dei e

i
e
n

Imparzialita e continuita: la Cooperativa Pro.ge.s.t. svolge la propria attivita secondo
criteri di obiettivita, giustizia ed imparzialita, garantendo la regolarita e la continuita della
prestazione.

Diritto di scelta: compatibilmente con le esigenze organizzative, la Cooperativa
Pro.ge.s. t. s’impegna a ricercare criteuwmi
sul territorio.

Partecipazione: la Cooperativa Pro.ge.s.t. al fine di promuovere ogni forma di
partecipazione dei Cittadini garanti sce
la massima semplificazione delle procedure.

Vi
Vi
ed

dei Servi zi
degl i obi et ti

Efficienza ed efficacia: | " er ogazi one

idonee al raggiungi mento
nell " attuazione dei progett.i gener ali
Servizo.La Cooperativa Pro.ge.s. t. s’ i
personale, in termini di crescita professionale, al fine di fornire Servizi sempre piu
rispondenti alle esigenze specifiche del cliente, migliorando al contempo la qualita
dell i ntervento.

mpegna

by

Riservatezza: é a caratteristica di guant o €
segreto e del I|-Ol l,etMomierteditfice).(SPreta e titegno, obbligo a non
rivelare notizie apprese, ma anche capacita di discernere tra ci0 che va mantenuto

i mpr

riservato e cio che e utile e necessario comunicare in un lavoro integrato tra professionisti.
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Diritti e doveri dei clienti e loro familiari

| DIRITTI:

1. Il cliente ha il diritto di essere supportato con professionalita ed attenzione, nel rispetto
della dignita umana e delle proprie convinzioni filosofiche e religiose.

2. [l cliente ha il diritto di veder rispettati i propri tempi dagli operatori e dagli altri clienti
del CST.

3. |l cliente e la famiglia hanno il diritto di essere informati anticipatamente degli orari
previsti e dei nomi degli operatori nonché delle eventuali variazioni che dovessero
verificarsi.

4. |l cliente e la famiglia hanno il diritto di ottenere dal Servizio informazioni relative alle
prestazioni erogate ed alle modalita di accesso.

5. |l cliente la famiglia hanno il diritto di conoscere gli operatori che lo supportano al CST.

6. Il cliente e la famiglia hanno il diritto di ottenere che i dati relativi alla propria persona
ed a ogni altra circostanza che lo riguardi rimangano segreti.

7. |l cliente e la famiglia hanno il diritto di produrre memorie e documenti, prospettare
osservazioni e formulare suggerimenti utili al miglioramento del Servizio.
8. Il cliente e la famiglia hanno il diritto di proporre reclami; questi debbono essere

sollecitamente esaminatiedeve esserne tempestivament
9. Il cliente e la famiglia hanno il diritto di essere periodicamente intervistati sul loro grado
di soddisfazione circa i servizi resi dalla Cooperativa.

| DOVERI:
Il cliente e la famiglia hanno il dovere di rispettare la dignita degli operatori del CST.
Il cliente ha il dovere di osservare le regole di convivenza concordate con gli operatori
e gli altri clienti del CST.
3. |l cliente ha il dovere di collaborare nel far si che lo spazio CST sia il piu possibile su
misura delle proprie esigenze personali, nel rispetto delle diverse individualita.
4. | familiari hanno il dovere di saldare nei tempi previsti le eventuali spese accessorie.
5. | familiari hanno il dovere di avvisare il Centro entro le ore 09,00 del mattino in caso di
assenza del proprio congiunto.
6. | familiari hanno il dovere di informare gli operatori di eventuali problemi sanitari in
corso allo scopo di tutelare la salute del proprio congiunto e degli altri clienti.
7. [l cliente ed i suoi familiari sono tenuti ad avere cura di arredi ed accessori del CST.

N =
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Come reclamare

La presente procedura & applicata ogni qual volta giunga un reclamo, sotto qualsiasi
forma, al Coordinatore del Servizio.

In caso di reclami che si presentano di semplice soluzione la risposta € immediata e
verbale; nei casi piu complessi si rimanda al protocollo seguente.

NelCSTsono disponibili a richiesta cepRecldamdod” .
| reclami possono essere di due forme:

1. scritti;

2. verbali.

1. L’ e v e nmowsaittoala parkedei familiari, quando non consegnato direttamente

al Coordinatore, viene fatto pervenire a ques

Il Coordinatore, sentito il Responsabile Qualita che coinvolge quando necessario la
Direzione della Cooperativa, provvede se necessario a correggere la disfunzione
segnalata e a fornire risposta scritta a chi ha sporto il reclamo; cido entro un massimo di 10
giorni lavorativi dal reclamo stesso.

Pr ess o Hel BResgonsabileoQualita e sotto la sua responsabilita € istituito un
registro dei Reclami, ove gli stessi vengono archiviati in ordine cronologico insieme alla
relativa risposta.

Il dossier e reso di sponi bil e all’ atati Covoperdaiti var ief i
committente.
2. I n caso di recl amo ver bal e, chi | o ri ce\

modulo e di provvedere come per i reclami scritti.

Risarcimenti
Il cliente pud richiedere il deposito delle somme di denaro necessarie alle spese
delle attivita ricreative.

Al momento della consegna il Responsabile
del Servizio rilascia apposita ricevuta.

Per le somme di denaro o oggetti, anche di
poco conto, tenuti dal cliente presso di sé, la
Cooperativa non assume alcuna
responsabilita.

In seguito a reclami motivati, la Direzione
valuta |’ eventuale ri
a beni di proprieta del cliente
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Rapporti con il territorio

La nostra Cooperativa e di conseguenza il CST hanno fatto la scelta di operare in
sinergia con Associazioni, Gruppi di volontariato e altre Cooperative sociali consorziate e/o

esistent. sul territorio nel gual e siamo pres
per | > aiuto e il sostegno della persona.

La “ Rete” e un i nsi eme di per sone che S i
perseguono obiettivi comuni. La presenza di un lavoro di Rete migliora le caratteristiche e
la qualita del servizio erogato.

Per favorire il coinvolgimento di nuove Risorse la Cooperativa Pro.ge.s.t.. si rende
sempre piu visibile ed accessibile, attraverso:

1 la pubblicazione e divulgazione di materiale illustrativo ed informativo;

1 " i ns e on limeeim hternet (www.cooperativaprogest.it) di informazioni, notizie e
documentazione inerenti i propri servizi, favorendone un libero scambio;

11 or g an idecanaegni, semmari e giornate di formazione sui temi inerenti le varie
attivita.

Con chi collaboriamo

[l CST favorisce percorsi di formazione offrendosi come luogo di tirocinio professionale
per operatori O.S.S. ed Educatori professionali, nonché come sede di servizio per
Vol ont ar del servizio civile e dell’assmoci a:

Agenzie formative, Universita, Associazioni, Ministero del Welfare.

Associazioni Scuole
AU.DI.DO. - Alpignano Scuola media Don Milani
GRH- Druento Scuola Media Boselli Torino
AVIS Venaria
Arcobaleno - Venaria Formazione
Nuovi Orizzonti - Venaria Salotto Fiorito — Rivoli

Casa di carita - Venaria
Feyles — Torino

Servizi del territorio Formont - Venaria
CST Pianezza Facolta di scienze della Formazione
Educativa T.le Disabili Universita degli Studi di Torino

Com.ta La Stradella TO Interfacolta per educatori professionali
Universita degli Studi di Torino
Attivita
Piscina Venaria
Com.ta Abeti TO
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La misurazione della qualita

La nostra Cooperativa ha affrontato la questione della misurazione della qualita
nel | ’ aandrdpri servizi prendendo in considerazione i due punti di vista fondamentali
del processo di valutazione della qualita stessa:
l.laqual ita cosi come per gemjore: stamentadi valatdzione;nt e e d
2. la qualita cosi come prodotta: obiettivi per la qualita del Servizio.
Per poter valutare entrambi gli aspetti, € necessario costruire strumenti di indagine che
siano adatti a rilevare le specifiche caratteristiche di ciascuno dei due ambiti di ricerca.

Strumenti di valutazione della qualita percepita

Gli strumenti che si prestano alla rilevazione della qualita percepita dal cliente (e/o dai
suoi familiari) nel processo di erogazione del servizio sono il questionario di soddisfazione,
Il " i nt er vfocsst gaoupe 3i tratta nei primi due casi di strumenti di sondaggio da
sommi ni strare agl. interessati, costituiti d
risponde assegnando un giudizio; il focus group € invece una riunione in cui un gruppo di
persone si esprime in merito al Servizio ricevuto.

Obiettivi per la qualita

Nella tabella che segue vengono illustrati gli obiettivi per la qualita, con i relativi standard
che | a Cooperativa s’'impegna a perseguire, roi
scopo di migliorare il livello qualitativo dei Servizi erogati.

Per standard di qualita intendiamo il valore atteso, cioe il livello qualitativo che il Servizio
vuole garantire ai propri clienti. Oltre al contenuto della tabella, molti standard sono
implicitamente contenuti nella Carta: ad esempio orari di ricevimento, tempi per le risposte
al reclamo, ecc..
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Standard

Indicatore/
indice

Modalita
o]
rilevazione

GEST

cooperativa sociale onlus

Resp.le
raccolta
dati

Cadenza
rilevazione

1. Mantenimento di attivita

ed eventi congiunti con il Almeno una s ; Progetto
CST di Pianezza attivita ed un Attl\gganeﬁj%enn Attivita/Ver- ggr?/?ilig annuale
Responsabilita: evento 9 bali riunione
Coordinatore
2. Garantire le attivita come Attivita Erggi:)anrg
da programmazione e svolte attivita Resp.le
progettazione 85% o It @veeie Servri)iio semestrale
Responsabilita: Resp.le Attivita ne
Servizio programmate B
3.dEsitq pr(_)gée_tt%ziore Obiettivi Cartelle = I
educativa individuale. o raggiunti ; esp.le
Responsabilita: 70% —— p(ce:lri?e?\?:“ Servizio annuale
Responsabile Servizio Totale obiettivi
4. Proposta di supervisione
specificamente orientata Numero ore Database .
alle necessita del Servizio. Almeno 16 anno per il formazione Formprie annuale
Responsabilita: gruppo dilavoro  personale :
Resp. Formazione
5. Proposta di eventi
orientat &l necessia de Numeroore  Database  poo,
o Almeno 20 anno per ogni formazione : annuale
Servizio. Operatore personale  orm.ne
Responsabilita:
Resp. Formazione
6. Qualita del servizio Rgﬁ\é%izé%g'
mensa. 0 Non conformita psui e Resp. el
Responsabilita: critiche rilevate pasti, Servizio
Coordinatore reclami,
disservizi
7 Qualita del servizio : A
trasporto 0 Non conformita erlgxgznl:)inl, Resp. semestrale
Responsabilita critiche rilevate disservizi Servizio
Coordinatore
8 Qualita del servizio Rilevazioni
Pulizia Non conformitd  periodiche, Resp. ;
Responsabilita 0 critiche rilevate reclami, Servizio trimestrale
Coordinatore disservizi
9. Realizzare le assemblee
programr’gz;tiecﬁggltille famiglie 1 Numerlo Iin(,:ontri Verbali di Resp. annuale
Responsabilita: a an riunione Servizio
Coordinatore
10. Garantire la
condivisione dei Pei con le Numero visite Riepilogo Eias
famiglie 2 domiciliari incontro con Servigfo annuale
Responsabilita: al |’ an lefamiglie
Coordinatore
11. Realizzare incontri Numero incontri Riepilogo
informali con le famiglie : ; : Resp.
R da 2 informali incontro con o annuale
esponsabilita: all ' an lefamiglie Servizio
Coordinatore 9
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