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Nella carta dei servizi sociali sono definiti i criteri per I'accesso ai servizi, le modalita del relativo
funzionamento, le condizioni per facilitarne le valutazioni da parte degli utenti e dei soggetti che
rappresentano i loro diritti, nonché le procedure per assicurare la tutela degli utenti (ART. 13- LG
328/2000).

La Carta dei Servizi rappresenta uno strumento di supporto all'utenza del Servizio di Assistenza
Domiciliare (SAD) dell’Ambito di Dalmine. Si pone I'obiettivo di descrivere i servizi erogati e
contemporaneamente di offrire alcune garanzie al fruitore e alla sua famiglia. La volonta della
Cooperativa KCS Caregiver & infatti quella di comunicare in modo chiaro, attraverso il presente
Documento, i propri impegni quantitativi e qualitativi, rispettarli e monitorare la modalita di
erogazione delle prestazioni. Queste ultime si prefiggono di incoraggiare I'utente a condurre una
vita quanto piu possibile autonoma, nonostante i deficit funzionali, motori, cognitivi congeniti o
insorti a causa dell’eta o dell'affermarsi di nuove patologie. Ogni intervento viene eseguito da
personale altamente specializzato, formato alla gestione degli aspetti emotivi connessi alla
relazione di cura e alla conoscenza della realta socio- territoriale in cui opera.

La Mission di KCS Caregiver

KCS non ha finalita speculativa ed & retta dai principi della mutualita ai sensi del Codice Civile e delle
leggi vigenti in materia. La Cooperativa, attraverso la gestione dell’azienda nella quale i soci
prestano la propria opera lavorativa, si propone di assicurare continuita di occupazione lavorativa,
migliori condizioni sociali e professionali dei soci. In relazione a cid la cooperativa si propone di:

- Favorire I'inserimento lavorativo dei soci attraverso riqualificazioni professionali;
- Provvedere alla ricerca di fonti di lavoro idonee all'impiego dei soci aderenti.

La societa ha per oggetto la gestione dei servizi socio-sanitari ed educativi, nonché la produzione di
servizi in generale a favore di enti pubblici e privati in via prioritaria ma non esclusiva e con
particolare riguardo alla gestione di attivita rivolte alla generalita delle persone, auto e non
autosufficienti, erogabili sia a domanda individuale sia all’interno di Istituti, strutture di accoglienza.

Principi del Servizio

Il servizio SAD rappresenta il servizio domiciliare tradizionalmente inteso, erogato con personale
professionalmente specializzato (ASA /OSS), le cui prestazioni sono rivolte alla persona in senso
stretto (igiene, mobilizzazione, assistenza e somministrazione pasto). Il servizio SAD inoltre
garantisce prestazioni rivolte alla cura dell’ambiente (riordino e pulizia) e/o alla persona in termini
di compagpnia, socializzazione, supporto nel disbrigo pratiche, piccole spese, etc.

Destinatari: Cittadini che versano in una condizione di fragilita dovute allo stato di salute, all’eta e
/o alla condizione sociale, ove la presa in carico & strettamente necessaria per la loro situazione
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personale. In particolare & rivolto alle persone, con tali caratteristiche residenti nei Comuni del
Distretto di Dalmine: AZZANO S.P., BOLTIERE, CISERANO, COMUN NUOVO, CURNO, DALMINE,
LALLIO, LEVATE, MOZZO, OSIO SOPRA, OSIO SOTTO, STEZZANO, URGNANO, VERDELLINO,
VERDELLO E ZANICA

Finalita: aiutare il cittadino affinché continui a vivere nel proprio domicilio, nel diritto alla piena
espressione della propria personalitad nell’ambito dei rapporti familiari e sociali e prevenire il
decadimento delle autonomie della persona migliorandone altresi la capacita di svolgere le attivita
quotidiane grazie ad un ridotto grado di sostegno.

Il SAD deve operare per il raggiungimento dei seguenti obiettivi:

e Migliorare la Qualita di vita dell’'Utente nel suo complesso;

e Contrastare I'isolamento e I'emarginazione sociale, attraverso il mantenimento, il sostegno
e /o la ricostruzione delle reti di prossimita del beneficiario;

e Evitare il riscorso a ricoveri ospedalieri impropri o la precocizzazione dell’inserimento in
Strutture residenziali;

e Supportare 'utente nel processo di empowerment intrapreso, valorizzandone le capacita
residue;

e Collaborare con i Referenti dei Servizi Sociali Comunali per le finalita del Servizio nelle
modalita loro indicate;

e Effettuare attivita di networking con le risorse associazionistiche, culturali e volontaristiche
del territorio, facilitando la creazione di sinergie funzionali.

Ogni intervento di Assistenza Domiciliare dovra essere adeguatamente programmato nel rispetto
del Piano Assistenziale Individuale (PAl) redatto dall’Assistente Sociale di riferimento e dell’esatta
corrispondenza tra le prestazioni offerte ed i bisogni dell’utente.

I diritti e i doveri
Il personale assistenziale & chiamato a:

e Garantire equita di trattamento ai cittadini in possesso dei requisiti richiesti;

e Rispettare la dignita personale e la riservatezza della persona assistita;

e Trattare I'utente secondo criteri di obiettivita, giustizia, imparzialita e cortesia in ogni
situazione;

e Fornire all'assistito un’informazione tempestiva ed esauriente, formulata in un linguaggio
comprensibile;

e Erogare le prestazioni in modo puntuale continuo e regolare.

L'utente € chiamato a:
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* Tenere un comportamento rispettoso della dignita personale e professionale degli
operatori;

e Rispettare o disdire tempestivamente gli appuntamenti fissati per I'erogazione degli
interventi assistenziali;

e Richiedere solo le prestazioni dovute;

e Pagare i corrispettivi in modo completo e puntuale.

Modalita di accesso e cessazione delle prestazioni

Peraccedere ai servizi SAD & necessario inoltrare la richiesta, redatta su apposito modulo, al Servizio
Sociale del Comune competente. Tale modulo dovra essere corredato dalla dichiarazione ISEE e
dalla documentazione sanitaria integrativa rilasciata da personale medico (Medico di Medicina
Generale, specialisti). L'istanza sara oggetto di valutazione e prevede, a completamento, una visita
al domicilio dell'interessato. Formulato il giudizio di ammissione da parte del Servizio Sociale, in
caso di esito positivo, I'utente sara invitato a condividere e sottoscrivere il PAI che si compone di
due parti:

1. La Scheda Anamnestica (raccolta dati anagrafici del beneficiario e generalita del familiare
di riferimento);

2. Contratto tra Comune e I'utente e il Coordinatore dell’azienda accreditata selezionata da
quest’ultimo (numero, tipologia e durata degli accessi e clausola di salvaguardia per
I'utente per la quale egli mantiene la pill ampia ed autonoma facolta di risoluzione del
contratto prima dell’effettiva scadenza).

Il PAl viene quindi stilato in triplice copia e firmato dall’Assistente Sociale (AS) Coordinatore di KCS
e dall'interessato. Una copia sara trattenuta dall’AS, una dall’'utente e una verra consegnata al
Coordinatore di KCS. Ogni cambiamento del piano prestazionale, formulato dall’AS sulla base di
necessita mutate o sopraggiunte determinera un contestuale cambiamento del PAI. In ogni caso
Iintegrita del Progetto Assistenziale deve essere scrupolosamente osservata sia da KCS che
dall'utente. La cessazione del servizio, nel rispetto di specifiche procedure, potra essere
contemplata:

1. In caso di insoddisfazione da parte dell’utente circa la quantitd/ qualita del Servizio
ricevuto;
In caso di cancellazione del fornitore dalla lista delle ditte accreditate;
In caso di superamento della situazione di fragilita temporanea vissuta dall’utente
In caso di comportamento scorretto assunto dall’utente, perpetrato a danno
dell’operatore.
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Servizi offerti e tipologia di prestazioni

Il servizio SAD & attivo 365/ 366 giorni I'anno dalle ore 07.00 alle ore 20.00. Le prestazioni variano,
oltre che per la tipologia dell’intervento, anche per durata dello stesso e la fascia oraria giornaliera
di esecuzione. Nel prospetto sottostante vengono illustrate le relative peculiarita:

Prestazioni Durata accesso Fascia oraria
Igiene personale ed igiene e Feriale: 30, 45, 60 minuti 07.00-13.00
ambientale e Festivo: 30, 45, 60 minuti 18.00- 22.00
Assistenza pasto 11.00-13.00

18.00-21.00
Cambio pannolone 07.00- 22.00

Sulla base dei bisogni evidenziati, I'Assistente Sociale del Comune definisce la tipologia delle
prestazioni che andranno a caratterizzare il Piano di intervento - caso specifico. Le principali sono:

1.

© ® N w

Igiene personale: parziale e totale, eventuale applicazione di creme dermorestitutive,
alzata, posizionamento ausili e presidi, posturazioni, mobilizzazioni, deambulazione
assistita, riordino dei locali utilizzati;

Assistenza pasto: preparazione e/o somministrazione del pasto, supervisione nutrizionale;
Cambio presidi: cambio pannolone con eventuale applicazione di creme dermoprotettive,
alzata, posizionamento ausili, posturazioni e mobilizzazioni;

Alzata e messa a letto: mobilizzazione, vestizione, igiene orale e aiuto posizionamento /
rimozione protesi dentaria;

Socializzazione compagnia e sostegno alla relazione;

Cura della casa e degli ambienti domestici {riordino e pulizia);

Accompagnamenti per commissioni, visite e socializzazione;

Commissioni, disbrigo pratiche, spesa;

Attivita di controllo rispetto alla corretta alimentazione, e verifica nell’assunzione farmaci,

etc;

10. Eventuale altro intervento previsto nel piano di assistenza individuale (PAl).

Prestazioni specialistiche integrative

Su specifica richiesta dei Comuni potranno essere erogate le seguenti prestazioni specialistiche

integrative:

Fisioterapista
Infermiere Professionale;

Prestazioni aggiuntive opzionabili
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La Cooperativa mette a disposizione dell’'utente Prestazioni aggiuntive ad integrazione di quelle
autorizzate dal Servizio Sociale. Tali interventi, se richiesti, saranno totalmente a carico dell’utente
ma dovranno comunque essere riferiti all’AS referente.

e Servizio di pedicure e podologia costo orario € 70,00.

e Servizio di parrucchiere costo orario € 35,00;

® Laboratori di riattivazione motoria e creativita espressiva costo orario € 45,00;
¢ Definizione di diete personalizzate costo orario € 50,00

e Consulenza psicologica costo orario € 40,00

® Matching tra domanda e offerta di assistenti famigliari costo orario € 35,00;

® Piccole manutenzioni domestiche costo orario € 35,00

Modalita di erogazione

Le attivita dei servizi SAD si erogano attraverso lo strumento del voucher sociale ovvero un titolo
finalizzato esclusivamente all'acquisto di pacchetti di prestazioni assistenziali specialistiche o
qualificate, erogabili solo da personale dotato di adeguata professionalita e fornito da agenzie
appositamente accreditate.

Tale voucher consente all’'utente di ricevere un intervento assistenziale presso il proprio domicilio
della durata di: 30, 45 o 60 minuti determinata in base alla tipologia richiesta. Il Voucher consente
all'interessato di selezionare direttamente e in autonomia I'azienda erogatrice accreditata nel
rispetto delle sue preferenze. Questa modalita restituisce un ruolo di protagonista al soggetto
fragile o parzialmente autosufficiente, nei processi assistenziali lui rivolti e dei quali partecipa alla
costruzione.

Modalita di collaborazione con la committenza

Il modello gestionale adottato da KCS ha consentito di sviluppare le migliori convergenze
organizzative con le Amministrazioni pubbliche nell'intento di recepirne le peculiari esigenze e di
tradurle in un sistema articolato di risposte rivolte agli utenti.

I comportamenti sinergici tra Ambito Territoriale e KCS caregiver si realizzano, nel pieno
riconoscimento dei rispettivi ruoli / funzioni, grazie ad un dialogo costante che permette di stabilire
con le Assistenti Sociali dei Comuni, una vera e propria partnership in funzione della realizzazione
dei PAI.
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La collaborazione parte da una corretta programmazione operativa e dalla presa in carico
dell’'utente. Il processo prevede appunto il coinvolgimento sinergico dei diversi soggetti implicati:

mServizio Sociale del Comune
mCoordinatore dei Servizi

mPersonale operativo (ASA);

mUtenti e i loro familiari.

La procedura di presa in carico a si articola:

S Fase 1 Valutazione dellarichiestadiaccesso L’individuazione degli utenti e la procedura di valutazione della
domanda di accesso avviene a cura del Servizio Sociale del Comune di Ambito che effettua
I'assesment sociale del caso integrandolo con la documentazione sanitaria rilasciata dal MMG.
L’Assistente Sociale redige il PAIl recante bisogni, risorse, obiettivi, tipologia prestazionale, durata,
orario, frequenza accessi ed eventuale compresenza di operatori. Il PAl & condiviso con KCS e
sottoscritto dall’utente e dai suoi familiari;

Fase 2: Segnalazione a Coordinaiore |’ Assistente Sociale inoltra la richiesta di attivazione del servizio al
Coordinatore e organizzano insieme all’ASA titolare del caso la visita domiciliare;

2 Fase 3: Presain carico Nel rispetto della tempistica concordata viene attivato il servizio domiciliare;

OFase 4: Erogazione Tale fase si realizza nell’operativizzazione del PAl, elaborato anche con la
collaborazione degli operatori di KCS attraverso I'esecuzione delle prestazioni autorizzate nel
rispetto delle procedure e dei protocolli validati dal servizio sociale;

S Fase 5: Verifiche e valutazioni periodiche Gli interventi domiciliari vengono costantemente monitorati al
fine di assicurarne I'adeguatezza al profilo di bisogno dell’interessato e la coerenza con quanto
programmato mediante incontri periodici di verifica con il I'Assistente sociale.

Modalita di raccordo con la famiglia dell'utente
Il SAD introduce professionisti qualificati al domicilio dell’utente, che richiede loro la capacita di
integrarsi al sistema di cure intrafamiliari. Le modalita di relazione con le famiglie risultano peculiari

per ogni fase:

mAvvio del servizio: In caso di attivazione del servizio, abbiamo predisposto, una lettera ed un

volantino di presentazione della Cooperativa

mPresa in carico Visita preliminare domiciliare con fa presenza dell'Assistente Sociale, il
Coordinatore e dell’operatore ASA. Si illustreranno le caratteristiche del servizio da effettuarsi (Nr.
e tipologia delle prestazioni, piano degli accessi, nr. Tel. e indirizzo del Comune e della
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Coordinatrice, modalita per sporgere suggerimenti e reclami) contenute in un vademecum di cui
verra consegnata copia all'utente;

mConsolidamento Sportello di ascolto (su appuntamento) per utenti e familiari - gestito dalla
Coordinatrice; Telefonata di cortesia trimestrale a ciascun utente da parte della Coordinatrice per

recepire le considerazioni sul servizio e aumentarne la fidelizzazione; Visita domiciliare periodica a
cura della Coordinatrice e I'Assistente Sociale; Comunicazioni ordinarie / straordinarie alle famiglie
con selezione dell'addetto (Coordinatrice, Assistente Sociale, ASA) e dello strumento (incontro,

telefonata, e- mail); Riunione annuale di socializzazione dei risultati del Questionario di

soddisfazione.

Modalita di raccordo con i Servizi Sociali
Nel reciproco rispetto delle proprie funzioni e competenze, KCS delinea con chiarezza obiettivi
perseguiti e modalita impiegate, per:

®Un controllo delle attivita nel rispetto delle persone coinvolte;

®Una gestione coerente ai PAl attraverso la con-vergenza delle risorse impiegate verso gli obiettivi
di cura;

®Un’ attenzione costante ai flussi comunicativi;

wAttivazione/ dimissione utente: L’assistente sociale condivide ed elabora il PAl con il
Coordinatore il quale provvede ad aprire il “fascicolo dell’utente”;

mComunicazioni urgenti: si mette in atto uno specifico protocollo con AS per la gestione delle
emergenze e le comunicazioni urgenti da KCS;

BGestioni casi: équipe periodiche tra Assistente sociale/coordinatore/ ASA per socializzare i Piani
di lavoro settimanali, PAI e raccogliere osservazioni sui singoli casi affidati.

BQuotidianamente Segnalazioni e relazioni, in caso di avvenimenti significativi, gli operatori
compilano la scheda di segnalazione il cui contenuto viene condiviso con il Coordinatore e
Assistente Sociale.

Modalita di raccordo con la rete del territorio

I modello di gestione di KCS ambisce, a massimizzare I'integrazione dei players che partecipano al
welfare locale. Nei Comuni afferenti 'ambito territoriale sono numerosi i gruppi, i comitati, le
associazioni che, operano in favore dei cittadini.

KCS opera con la collaborazione delle principali Associazioni, con le Parrocchie e comitati al fine di
promuovere una reale cittadinanza attiva e partecipativa dell’utente.
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Gli operatori ASA insieme al Coordinatore promuovono sostengono e partecipano alle iniziative
promosse dal territorio.

Orari di apertura, riferimenti di sede e telefonici
Il servizio SAD & attivo 365/ 366 giorni I'anno dalle ore 07.00 alle ore 20.00.

Titolarita del Servizio: Ambito Territoriale di Dalmine

Ditta accreditata: KCS Caregiver Coop. Soc

Sede Amministrativa:

Via Paracelso 2, 20041 Agrate Brianza (MB); Tel. 800 216793 Fax 039 6056765
Sede Operativa del Servizio:

Via Marconi n°90 24068 Seriate

Tel e Fax: 035-0510094

Cell. 327/3710830 Dott.ssa Fiorella Casale

Cell. 348/2651319 Sig.ra Agata Caterina Putorti

Indirizzo E-mail: 3n2j@kcscaregiver.it

Nome del Coordinatore operativo di KCS: Sig.ra Agata Caterina Putorti

Sistema di valutazione adottato del grado di soddisfazione

dell'utenza e del personale. Sistema di verifica e controllo
La strategia e I'impegno delle risorse da promuovere con I'obiettivo dell’evoluzione del servizio si

basano su:

e La considerazione della persona fragile o non autosufficiente come soggetto attivo,
portatore di risorse e protagonista della propria quotidianita;

e L’attuazione di un modello operativo in grado di capitalizzare e mettere a disposizione le
competenze ed i valori delle singole esperienze territoriali;

e Uimpostazione di una nuova cultura di gestione dei servizi, in grado di affrontare con
metodo e professionalita le specifiche situazioni garantendo affidabilita e sicurezza agli
utenti e alle famiglie;

e L approccio centrato sulla persona che attribuisce pari importanza ai suoi bisogni sanitari,
psicosociali ed affettivi;
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* Il monitoraggio puntuale dei bisogni per garantire una risposta assistenziale sempre
adeguata al loro soddisfacimento;

® Laformazione permanente e la valorizzazione delle competenze nelle risorse umane.

e Adozione di politiche attive di contrasto e eliminazione del turn-over attraverso un
programma di fidelizzazione dell’operatore.

Recepire il grado di soddisfazione del Servizio da parte dell’utente, della sua famiglia e del personale
e fondamentale per poter ottimizzare gli interventi, garantendone costantemente I'efficacia.

Per il raggiungimento di tale obiettivo KCS, si avvale di tre strumenti. | risultati emersi dall'insieme
di questi strumenti verranno inseriti in un Report annuale in cui compariranno le griglie di
intervista, i dati raccolti, il giudizio sul servizio e le linee migliorative che si intendono intraprendere.

Il questionario di gradimento

E uno strumento d’indagine standardizzato, la cui somministrazione avviene periodicamente, di
norma una volta all’anno.

Il questionario pud essere compilato dall’'utente stesso del servizio o dai parenti/familiari. Lo
strumento proposto & suddiviso in due parti, volte a rilevare sia il livello di soddisfazione degli
utenti, sia I'importanza attribuita dagli stessi utenti ad alcuni aspetti caratterizzanti il servizio. Solo
infatti tramite un’analisi incrociata di questo tipo & possibile far emergere gli elementi di forza e/o
le eventuali criticita e individuare strategie e modalita di intervento mirate ed efficaci.

L'area di valutazione del livello di soddisfazione prevede 4 diversi livelli di gradimento: Molto
soddisfatto, Soddisfatto, Poco soddisfatto, Insoddisfatto.

Gli items rilevati sono relativi a:
e Tempidiaccesso al servizio,
e Disponibilita e cortesia degli operatori,
e Oraridegli interventi,
e Rispetto degli orari da parte degli operatori,
e Capacita degli operatori di svolgere bene il proprio lavoro,
e Stabilita del gruppo degli operatori,
e Rispetto della riservatezza da parte del personale,

* Capacita del personale di ascoltare e dare risposta alle esigenze dell’utente.

Comitato misto di qualitd----
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L’organizzazione di un Comitato Misto di qualita, fondato sulla creazione di occasioni di
partecipazione e scambio tra utenti dei servizi e le figure di coordinamento di KCS ha lo scopo di
monitorare la qualita dei servizi erogati dalla Cooperativa attraverso un confronto aperto, dialettico
e propositivo, all'interno del quale creare dei percorsi condivisi di qualita, che rispecchino
realmente le aspettative degli utenti. Il comitato si riunisce a cadenza semestrale; KCS mettera a
disposizione a tal fine la propria sede operativa di Seriate. Vi potranno partecipare tutti gli utentie
loro famigliari interessati a dire la loro sul servizio. Gli eventi verranno promaossi tramite apposito
volantino consegnato dagli operatori ai propri utenti.

La telefonata di cortesia

Accanto alle visite domiciliari, durante le quali il Coordinatore puo rilevare in presenze eventuali
criticita sulla gestione del servizio, viene effettuato dallo stesso insieme all’Assistente Sociale, a
cadenza trimestrale un giro di telefonate a tutti gli utenti che potranno in tale sede comunicare
direttamente eventuali dubbi, suggerimenti, segnalazioni.

Il questionario di gradimento agli operatori

| questionari di gradimento somministrati al personale almeno una volta all'anno verificano la
conoscenza e la soddisfazione circa I'organizzazione del lavoro, analisi del clima lavorativo
formazione e crescita professionale.

Il benessere del personale, la serenita, la coesione e la stabilita del gruppo operativo sono
condizioni che incidono in modo significativo sulla qualita del servizio e sul rapporto tra utente ed
operatore. Tali fattori sono infatti indicatori dell’adesione degli operatori alla mission aziendale e

alle finalita generali del servizio.

Sistema di verifica e controllo
Per la gestione del SAD KCS utilizza la seguente documentazione anche al fine di consentire ai
Comuni di verificare e controllare le prestazioni erogate:

e Scheda di Segnalazione caso;

e Scheda proposta di attivazione;

e Scheda dati utenti;

s Scheda conoscenza utente;

e Lettera dipresa in carico;

e Piano diindividuale di intervento;

e Scheda rilevamento orario;

e Foglio firma mensile di prestazione;

» Riepilogo settimanale di interventi;

s Riepilogo mensile di interventi;

e Piano di lavoro operatore;
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e Scheda rilevamento problematiche;
s Scheda valutazioni obiettivi;

e Modulo assenze utente;

e Checklist controllo qualita;

Sistema adottato per I'invio di segnalazioni e reclami

Lo Spazio comunicazioni e modulo reclami per il quale KCS ha posizionato presso I'ingresso della
sede operativa una “casella di posta” per inviare comunicazioni dedicate al Coordinatore della
Cooperativa.

Tali comunicazioni possono essere inviate anche via mail o fax, o consegnate direttamente
all'operatore. Una volta ricevute, le comunicazioni vengono trasmesse ai riferimenti comunali; in
caso di segnalazione sottoscritta, la risposta & garantita entro 10 giorni dal ricevimento della
comunicazione.
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