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Il Servizio di Assistenza Domiciliare in accreditamento: principi fondanti 

La presente Carta dei Servizi rappresenta lo strumento con cui Universiis informa, con la massima trasparenza 

possibile, tutti i cittadini-utenti residenti nel territorio dell’Ambito Territoriale di Dalmine sulle proprie 

modalità di erogazione del Servizio di Assistenza Domiciliare (Servizio). 

I principi fondamentali che Universiis assume per l’erogazione del Servizio sono i seguenti: 

Uguaglianza: il Servizio viene svolto nel pieno rispetto del principio di equità di tutti i fruitori, senza alcuna 

distinzione di sesso, razza, lingua, religione, fede politica e condizioni personali e sociali; 

Imparzialità: il Servizio viene erogato a tutti gli utenti con obiettività, neutralità e correttezza; 

Continuità: il Servizio viene opportunamente programmato e costantemente verificato tenuto conto dei 

calendari, orari e indicazioni ricevute dall’Ufficio dei Servizi Sociali del Comune interessato, senza soluzione 

di continuità e regolarmente; 

Riservatezza: i dati degli utenti e delle loro famiglie sono tutelati secondo i dettati della norma in tema di 

loro trattamento; le informazioni all’interno del Servizio sono coperte dal segreto d’ufficio; 

Partecipazione: il protagonismo dell’utente, il coinvolgimento della famiglia e la costruzione di 

un’alleanza tra tutti coloro i quali, a vario titolo, si prendono cura delle persone con fragilità aumentano in 

modo significativo l’efficacia del Servizio e conseguentemente le opportunità di contrasto 

all’istituzionalizzazione dei soggetti più a rischio. In quest’ottica, Universiis promuove la partecipazione degli 

utenti e delle loro famiglie individuando spazi, tempi e forme di ascolto e di dialogo con la consapevolezza di 

poter incontrare competenze e pensieri diversi e la necessità di valorizzarli per riuscire a interpretare al 

meglio le esigenze delle famiglie e degli utenti; 

Sicurezza: il Servizio viene erogato nel rispetto di direttive nazionali e regionali in materia di sicurezza e di 

salute sui luoghi di lavoro, oltre che nel pieno rispetto delle disposizioni di cui al D. Lgs. n. 81/2008, fornendo 

agli operatori tutti i dispositivi necessari per protezione loro e degli utenti. 

 

Per immergere tali costrutti nel Servizio, Universiis si impegna a soddisfare i seguenti criteri: 

Professionalità dei propri operatori: impiegando personale qualificato, professionalmente 

preparato e affidabile,  

Elevati standard di qualità: definendo specifici indicatori capaci di valutare costantemente l’efficienza 

dell’azione di assistenza domiciliare e l’efficacia degli interventi, in un’ottica di miglioramento continuo; 

Tempestività della gestione dei reclami: attraverso l’applicazione dei requisiti della norma 

volontaria UNI EN ISO 9001/2015 e in particolare, mettendo in atto prontamente tutte le azioni necessarie 

per la presa in carico e la risoluzione tempestiva di eventuali reclami ricevuti.  
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Universiis Società Cooperativa Sociale: organizzazione e mission 

Universiis è una Cooperativa Sociale, che, da oltre un ventennio, opera in ambito sociale nelle seguenti aree: 

Anziani, occupandosi di servizi di assistenza sanitaria e di assistenza ausiliaria sia in strutture residenziali, 

sia al domicilio dell’utente; 

Minori, erogando servizi socio-educativi e assistenziali a minori con disagio e/o disabilità e a sostegno di 

famiglie vulnerabili; 

Disabilità, gestendo servizi presso Centri Diurni, Comunità Residenziali, istituti scolastici e domiciliari; 

Adulti a favore dei quali garantisce servizi specialistici, in particolare presso strutture di tipo riabilitativo, 

anche ospedaliere. 

La sua mission è quella di perseguire lo sviluppo e la promozione della qualità della vita, attraverso un 

approccio olistico alla persona, nel rispetto dei suoi principi e dei valori di riferimento in una logica di 

miglioramento continuo. 

Seppur la sede direzionale sia a Udine, Universiis è fortemente radicata, da moltissimi anni, nel territorio 

lombardo; più precisamente, le sedi operative in Lombardia, oltre a quella a Dalmine, sono le seguenti: 

- Provincia di Bergamo: Seriate, Predore, Bergamo; 

- Provincia di Milano: Corbetta; 

- Provincia Monza-Brianza: Busnago; 

- Provincia di Varese: Saronno, Cardano al Campo; 

- Provincia di Pavia: Casei Gerola; 

- Provincia di Cremona: Cremona, Casalmaggiore. 

Universiis organizza le proprie attività gestionali applicando i contenuti delle linee guida presenti all’interno 

delle norme volontarie di seguito elencate, che formano il proprio Sistema Integrato Qualità, a fronte 

delle quali ha ottenuto e possiede le relative certificazioni di qualità: 

- UNI EN ISO 9001:2015: norma di riferimento per il rispetto degli standard di riferimento 

internazionalmente riconosciuto per la gestione della Qualità di un’organizzazione; 

- UNI EN ISO 11034:2003: norma di riferimento per il rispetto degli standard globali per i servizi 

all’infanzia (0-6 anni) relativamente agli aspetti di tutela e di sicurezza dei minori nei luoghi laddove questi 

trascorrono gran parte del loro tempo; 

- UNI EN ISO 14001:2015: norma che specifica i requisiti da osservare per garantire un sistema di 

gestione ambientale in linea sia con le prescrizioni di legge, sia con quelle che Universiis volontariamente si 

prefigge; 

- SA 8000:2044: norma che specifica gli standard di gestione etica. 

A Universiis è stato attribuito il Rating di Legalità da parte dell’Autorità Garante della Concorrenza e del 

Mercato con il massimo punteggio pari a 3 stellette. Si tratta di un riconoscimento indicativo del 

rispetto della legalità da parte delle imprese che ne abbiano fatto richiesta e, più in generale, del grado di 

attenzione riposto nella corretta gestione del proprio business.   
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Descrizione del Servizio 
 

Linee teoriche di riferimento 

Universiis, nello svolgimento del Servizio, adotta un modello di presa in carico in grado sia di promuovere la 

qualità della vita della persona fragile che di sostenere la sua famiglia. 

La cornice teorica in grado di rispondere pienamente a questi bisogni è rappresentato dal Meta Modello di 

Qualità di Vita (Schalock, Verdugo, Alonso; 2010), descritto in maniera articolata in domini fondamentali, a 

loro volta rappresentabili concretamente come finalità e obiettivi all’interno dei contesti di vita delle 

persone: benessere fisico; benessere materiale; benessere emozionale; autodeterminazione; sviluppo 

personale; relazioni interpersonali; inclusione sociale; diritti.  

Con riferimento a tali domini, tutte le scelte gestionali e le attività saranno orientate in base ai risultati 

ottenibili all’interno delle seguenti finalità, che Universiis dichiara di voler perseguire:  

- massimo benessere possibile, in cui si ricomprendono: benessere fisico, benessere emozionale, benessere 
materiale;  
- inclusione sociale, in cui si ricomprendono: integrazione sociale e relazioni interpersonali;  
- partecipazione attiva, in cui si ricomprendono: diritti, sviluppo personale e autodeterminazione. 

 

Finalità 

In sintonia con la cornice valoriale appena dichiarata, le finalità del Servizio sono rappresentate dai 

seguenti assunti: 

- promuovere l’autonomia della persona, sviluppando le sue capacità residue nel rispetto della sua 

autodeterminazione;  

- evitare o ridurre i rischi di isolamento e d’emarginazione, supportando i familiari e la rete sociale;  

- migliorare la qualità della vita della persona, contribuendo a soddisfare i suoi desideri e preferenze;  

- mantenere e sostenere, se necessario, le reti sociali e familiari della persona fragile.  

Conseguentemente, gli obiettivi che il Servizio si pone sono:  

- facilitare la permanenza dell’utente nell’ambiente familiare e sociale di appartenenza idoneo, riducendo 

il ricorso a l’istituzionalizzazione ed eventuali ricoveri ospedalieri impropri; 

- curare la persona e il suo ambiente domestico;  

- conservare e recuperare l’autonomia personale e lo svolgimento delle funzioni e delle relazioni sociali, 

migliorando la qualità della vita e delle relazioni;  

- supportare in situazioni di emergenza la famiglia dell’utente; 

- prevenire e contrastare i processi di emarginazione sociale e le condizioni di isolamento, di solitudine e di 

bisogno dell’utente, in un’ottica di sostegno dell’unitarietà del nucleo familiare e di promozione di 

contesti sociali, amicali e di vicinato. 

 

Destinatari 

Il Servizio si rivolge a tutti i cittadini residenti sul territorio dell’Ambito Territoriale di Dalmine che, a seguito di 

valutazione del Servizio Sociale del Comune referente, risultano in stato di bisogno o di difficoltà, 

indipendentemente dalle condizioni economiche, sociali, religiose e/o politiche.  

Più precisamente, i destinatari del Servizio sono: 

- persone non autosufficienti o parzialmente autosufficienti (soggetti anziani o con disabilità psico-fisica), 

con scarsa capacità organizzativa rispetto alla gestione della propria persona nelle attività quotidiane, in 

condizioni di solitudine e isolamento e con difficoltà a mantenere rapporti con l’esterno; 

- soggetti a rischio di emarginazione;  

- minori in situazione di disagio. 
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Territorio e luoghi di riferimento 

Il Servizio viene erogato a favore di utenti residenti sul territorio dell’Ambito Territoriale di Dalmine e più 

precisamente dei Comuni di: Azzano S. Paolo, Boltiere, Ciserano, Comun Nuovo, Curno, Dalmine, 

Lallio, Levate, Mozzo, Osio Sopra, Osio Sotto, Stezzano, Urgnano, Verdellino, Verdello e Zanica. 

Le attività di assistenza domiciliare hanno luogo ordinariamente presso le abitazioni degli utenti e, laddove 

espressamente previsto nel Piano di Assistenza Individualizzato (P.A.I.), in contesti più allargati utilizzando 

il servizio di trasporto. 

 

Modalità di accesso 

Possono accedere al Servizio tutti colori che sono beneficiari del titolo di acquisto di prestazioni di assistenza 

domiciliare denominato Voucher Sociale e residenti in uno dei Comuni dell’Ambito. 

Chi intende avvalersi del Voucher Sociale deve inoltrare la domanda al Servizio Sociale del Comune di propria 

residenza; tale richiesta viene valutata secondo la procedura di accesso prevista dalle regole vigenti da parte 

del Servizio Sociale competente per valutare sia la fragilità del soggetto richiedente che l’eventuale quota di 

compartecipazione al valore del Voucher Sociale.  

Se ammesso, il cittadino-utente riceve dal Servizio Sociale comunale il P.A.I., il Voucher Sociale e il contratto 

da sottoscrivere con il Soggetto qualificato inserito nell’elenco dei fornitori accreditati, scelto direttamente 

e in piena autonomia tra quelli iscritti all’apposito Registro di soggetti accreditati dell’Ambito Territoriale di 

Dalmine. 

La presa in carico avviene da parte di Universiis dopo la sottoscrizione del contratto, predisposto sulla base 

delle indicazioni essenziali individuate dall’Ambito Territoriale di Dalmine. 

 

Modalità di erogazione e tempi del Servizio  

Il Servizio richiesto a Universiis, quale Soggetto Erogatore Accreditato, per il tramite di un Voucher Sociale 

autorizzato dai Servizi Sociali del Comune di propria residenza, è organizzato secondo le seguenti modalità e 

tempistiche: 

- visita domiciliare: il Coordinatore Universiis e l’Assistente Sociale comunale svolgono una visita 

domiciliare presso l’utente e, d’accordo con lui e/o i suoi familiari, condividono il Piano di Assistenza 

Individualizzato (P.A.I.); 

- sottoscrizione del P.A.I.: l’utente e/o la famiglia, il Coordinatore Universiis e l’Assistente Sociale 

sottoscrivono, per accettazione, i propri impegni riportati nei P.A.I. medesimo; 

- definizione delle modalità organizzative: il Coordinatore Universiis e l’utente e/o la famiglia, nel 

pieno rispetto di quanto riportato nel P.A.I. sottoscritto, definiscono congiuntamente le modalità di 

erogazione delle prestazioni ivi previste; 

- erogazione delle prestazioni: l’attivazione del Servizio avviene di norma entro 3 giorni lavorativi 

dalla sottoscrizione del P.A.I., mentre per i casi urgenti, segnalati dal Servizio Sociale, entro 48 ore dalla 

richiesta. L’A.S.A./O.S.S. eroga il servizio socio-assistenziale in stretto accordo con le indicazioni contenute 

nel P.A.I.. Le modalità di erogazione sono specificate e relative agli interventi riportati nel Progetto 

medesimo. L’A.S.A./O.S.S., con il costante supporto del Coordinatore Universiis, si rapporta con il Servizio 

Sociale comunale e i Servizi specialistici del territorio per le attività di aggiornamento e di 

monitoraggio/verifica in itinere degli interventi, sia per il tramite di relazioni periodiche, che di incontri 

specifici. Segnala tempestivamente eventuali criticità, affinché possono essere risolte immediatamente, 

anche in accordo con il Servizio Sociale comunale. Se necessario, il Servizio Sociale, alla luce delle 
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informazioni e dati trasmessi dall’A.S.A./O.S.S., può valutare congiuntamente all’utente e/o alla famiglia 

e al Coordinatore l’aggiornamento in itinere del P.A.I.;  

- monitoraggio: l’A.S.A./O.S.S. aggiorna per iscritto il Servizio Sociale comunale sul perseguimento 

degli obiettivi generali e gli esiti concreti delle azioni assistenziali. Qualora richiesto e documentato nel 

P.A.I., l’A.S.A./O.S.S., assieme al Coordinatore Universiis, effettua anche incontri di monitoraggio con il 

Servizio Sociale referente, i Servizi del territorio e, per casi specifici, anche con la famiglia e altri operatori. 

L’A.S.A./O.S.S., inoltre, si confronta costantemente con il Coordinatore sull’andamento degli interventi 

relativi al singolo caso in carico, sia tramite colloqui individuali che telefonicamente al bisogno. Non 

possono essere apportate modifiche al P.A.I. senza una revisione dello stesso da parte del Servizio Sociale 

competente;  

- valutazione: all’inizio del P.A.I. il Servizio Sociale comunale programma e rende note all’A.S.A./O.S.S. 

le modalità e i tempi di rendicontazione degli interventi che riguardano la persona in carico e che devono 

essere trasmessi al Servizio Sociale. L’A.S.A./O.S.S., entro il termine indicato per la chiusura degli 

interventi, redige la relazione finale in cui espone il raggiungimento degli obiettivi quali-quantitativi e la 

pianificazione di quelli futuri, ricalibrando assieme al Servizio Sociale, all’utente e/o alla famiglia e al 

Coordinatore il nuovo P.A.I.. 

 

Periodo e orari di funzionamento  

Il Servizio è garantito durante l’intero anno solare.  

Le prestazioni socio-assistenziali sono garantite di norma dal lunedì alla domenica (l’estensione alla 

domenica e ai giorni festivi infrasettimanali avviene nei casi di effettivo bisogno così come valutato 

dall’Assistente Sociale comunale). 

Gli orari sono compresi nella fascia oraria diurna compresa tra le ore 7.00 e le ore 20.00. 

 

Servizi offerti e tipologia di prestazioni erogate 

Nel pieno rispetto dei tempi della persona fragile e dei suoi livelli di autonomia, il Servizio si articola nelle 

seguenti prestazioni: 

− prestazioni igienico- sanitarie, comprendendo in quest’area i seguenti interventi:  

- aiuto per la cura della persona: igiene personale, vestizione, assunzione dei pasti, bagno assistito, 

mobilizzazione della persona, deambulazione;  

- interventi per la tutela igienico-sanitaria della persona e non separabile da un’attività integrata di 

assistenza alla persona: controllo nell’assunzione dei farmaci, prevenzione delle piaghe da decubito, 

accompagnamento alle visite mediche, frizioni, aiuto nell’uso di ausili in caso di necessità, rilevazione di 

segni o sintomi di malattie per la comunicazione al coordinatore del servizio, ai familiari e al medico di 

base.  

− prestazioni di socializzazione, comprendendo in quest’area i seguenti interventi:  

- aiuto per favorire la socializzazione mantenendo e rafforzando le relazioni familiari, amicali e di vicinato;  

- accompagnamento a iniziative ludico-ricreative, anche promosse dalla comunità locale;  

- accompagnamento per uscite sul territorio.  

− prestazioni di governo dell’alloggio, comprendendo in quest’area i seguenti interventi: 

- cura delle condizioni igieniche essenziali dell’abitazione in relazione alle prestazioni svolte: riordino della 

stanza, cambio della biancheria, lavaggio e stiratura vestiti, preparazione pasti o eventuale consegna al 

domicilio per i Comuni che ne fanno richiesta;  

− prestazioni complementari: l’Assistente Sociale comunale può prevedere, all’interno del P.A.I., 
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l’attivazione di ulteriori prestazioni complementari, scelte tra quelle offerte in termini migliorativi da 

Universiis e rappresentate dalle seguenti: 

- supporto psicologico; 

- servizio di parrucchiera a domicilio; 

- servizio infermieristico a domicilio;  

- servizio fisioterapico a domicilio.  

Il singolo P.A.I. viene formulato tenendo conto dei seguenti profili di Voucher Sociale (calcolati su base 

oraria) per le figure di A.S.A./O.S.S.: 

PROFILO DURATA 

Voucher Alta Intensità 60 minuti (55 minuti di prestazione domiciliare e 5 di spostamento) 

Voucher Media Intensità 45 minuti (40 minuti di prestazione domiciliare e 5 di spostamento) 

Voucher Bassa Intensità 30 minuti (25 minuti di prestazione domiciliare e 5 di spostamento) 

 

Personale impiegato e sue mansioni 

Universiis assicura il Servizio attraverso l’impiego di A.S.A./O.S.S. in possesso dei seguenti requisiti: 

- maggiore età; 

- idoneità fisica alla mansione;  

- possesso di uno dei seguenti titoli professionali riconosciuti a livello regionale: A.S.A. o O.S.S.; 

- patente di guida B; 

- disponibilità di un mezzo per il trasporto degli utenti in carico. 

Inoltre, al momento della selezione, Universiis individua candidati in possesso delle seguenti competenze e 

capacità: 

- flessibilità e adattabilità ai bisogni dell’utente e del contesto; 

- capacità di sapersi relazionare correttamente con l’utente e la sua famiglia; 

- capacità di fornire elementi utili all’efficienza degli interventi rispetto ai bisogni e al corretto utilizzo 

delle risorse; 

- capacità di lavorare in équipe multiprofessionali; 

- capacità di rispettare il programma predisposto dal Servizio Sociale del Comune; 

- capacità di individuare e di segnalare situazioni di rischio degli utenti, individuando strategie 

risolutive. 

Le funzioni e i compiti svolti dall’A.S.A./O.S.S., in armonia con gli obiettivi del P.A.I., sono: 

- aiutare la persona nelle attività quotidiane favorendone l’autosufficienza e l’autonomia; 
- aiutare la persona nella cura di se stessa (pulizia personale, vestizione, ...);  
- fornire alla persona non autosufficiente assistenza igienico-sanitaria e prestazioni igienico-sanitarie di 
semplice attuazione, compresi bagno con lavaggio capelli, manicure e pedicure, barba; 
- aiutare la persona nella preparazione e/o nell’assunzione dei pasti;  
- aiutare la persona nella deambulazione e nel corretto uso di accorgimenti e ausili per l’autonomia; 
- mobilizzare la persona allettata; 
- prestare aiuto nel riordino del letto, della stanza e del bagno;  
- curare il cambio e il lavaggio della biancheria personale e della casa qualora richiesto;  
- accompagnare la persona, nel caso in cui i familiari siano impossibilitati, a eventuali visite mediche, per 
disbrigo pratiche, per le spese necessarie e per tutte le altre necessità che si potrebbero verificare nel corso 
dello svolgimento del servizio, come indicato dal Servizio Sociale di riferimento;  
- stimolare e sostenere la persona sul piano del rapporto umano e amicale;  
- coinvolgere e coordinare le risorse informali al fine di fornire alla persona opportunità di svago, di relazione 
e di socializzazione;  
- assicurare ogni altra prestazione socio-assistenziale atta a rispondere ai bisogni socio-assistenziali; 
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- praticare semplici interventi di primo soccorso (piccole medicazioni, applicazione cerotti);  
- rilevare e registrare i parametri vitali; 
- assicurare assistenza per la corretta somministrazione delle prescrizioni farmacologiche, segnalando 
opportunamente anomalie o/e sintomi al personale sanitario o ai famigliari; 
- tenere rapporti costanti con il Medico di Medicina Generale dell’utente; 
- curare le condizioni igieniche e il governo dell’ambiente di vita dell’utente;  
- effettuare interventi di pulizia ordinaria dell’alloggio;  
- collaborare nelle prestazioni di segretariato sociale e di educazione sanitaria; 
- partecipare alle riunioni di équipe per la programmazione, pianificazione e valutazione dei singoli interventi 

socio-assistenziali e di verifica del servizio;  

- registrare periodicamente le prestazioni effettuate presso l’utente le osservazioni sull’andamento del 

servizio.  

Gli A.S.A./O.S.S. tengono una condotta personale irreprensibile nei confronti degli utenti, mantengono il 

segreto su fatti e circostanze riguardanti il Servizio, restando vincolati al segreto professionale. 

Gli A.S.A./O.S.S. informano tempestivamente della loro assenza secondo le seguenti modalità: 

- comunicazione tempestiva al Coordinatore Universiis; 

- comunicazione da parte del Coordinatore Universiis alla famiglia dell’utente e/o all’utente, della 

durata dell’assenza medesima e del nominativo del suo sostituto. 

In caso di assenza improvvisa dell’operatore vi sarà una condivisione tra Coordinatore Universiis e l’Assistente 

Sociale referente per valutare la necessità della sostituzione fin dal primo giorno. 

Le sostituzioni sono garantite attraverso la reperibilità telefonica del Coordinatore dalle 7.00 alle 21.00 di 

tutti i giorni del servizio. 

 

Coordinamento tecnico del servizio  

L’attività dell’A.S.A./O.S.S. è attentamente monitorata dal Coordinatore Universiis, che assicura funzioni 

di organizzazione, di coordinamento e di supervisione dell’attività svolta dal personale del Servizio. 

Il Coordinatore Universiis è sempre reperibile telefonicamente e dispone di poteri e di mezzi per garantire 

la rispondenza del Servizio ai contenuti della presente Carta dei Servizi e degli atti alla base del processo di 

Accreditamento.  

Le funzioni e compiti svolti dal Coordinatore Universiis sono: 

- supportare gli A.S.A./O.S.S. nelle attività di assistenza socio-assistenziale attraverso sia incontri affiancare 

l’Assistente Sociale comunale in occasione della prima visita domiciliare di attivazione del P.A.I., momento 

fondamentale della presa in carico e di conoscenza e valutazione della situazione dell’utente;  

- individuare l’A.S.A./O.S.S. più idoneo al quale affidare il caso; 

- compilare il Piano operativo e il piano settimanale delle attività di ciascun utente;  

- partecipare agli incontri periodici d’équipe con gli A.S.A./O.S.S., allargati, se ritenuto opportuno, 

all’Assistente Sociale comunale, utili a meglio calibrare le singole progettualità;  

- declinare operativamente gli interventi previsti dai singoli P.A.I. degli utenti in carico, così come redatti 

dall'Assistente Sociale,;  

- utilizzare l’apposito software messo a disposizione da Universiis per la programmazione degli interventi 

in base al P.A.I., la gestione/aggiornamento dei dati degli operatori e la verifica della corretta registrazione 

delle prestazioni caricate anche ai fini della fatturazione;  

- controllare e monitorare le prestazioni degli A.S.A./O.S.S. impiegati nel servizio; 

- garantire le sostituzioni degli A.S.A./O.S.S. titolari assenti, secondo le linee-guida condivise con l’Ambito;  

- richiedere in anticipo all’Assistente Sociale l’autorizzazione all’erogazione di prestazioni accedenti per 
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durata, modalità e tempi inizialmente previsti, tenuto conto delle necessità urgenti ed espresse dall’utente;  

- collaborare con le Assistenti Sociali comunali per ogni necessità del servizio, al fine di garantire la salute e 

il benessere dell’utente in carico;  

- segnalare ai Servizi Sociali comunali le modalità più opportune di presa in carico di eventuali situazioni 

particolarmente fragili e problematiche, che necessitano di una presa in carico multiprofessionale;  

- partecipare agli incontri periodici di Ambito-Soggetti Accreditati, indetti dall’Ambito;  

- fornire tempestivamente ai Responsabili di Ambito e/o Servizio Sociale comunale report e dati utili 

all’attività di monitoraggio periodico che l’Ambito Territoriale e i Comuni svolgeranno;  

- far sottoscrivere all’utenza/caregivers la modulistica interna operativa necessaria.  

- valutare il personale in servizio, in particolare gli aspetti della motivazione, della competenza e della 

capacità di lavorare in equipe multiprofessionali; 

- monitorare il livello di soddisfazione delle famiglie e rispondere a eventuali reclami. 

 

Personale per prestazioni complementari 

Il personale, che Universiis mette a disposizione per l’erogazione delle prestazioni complementari elencate 

sopra come migliorative rispetto a quelle richieste dall’Ambito in sede di processo di accreditamento, sarà in 

possesso dei titoli di studio e abilitazioni necessarie, così come previste dalla normativa vigente per l’esercizio 

della propria professione. 

 

Modalità di collaborazione con la Committenza per l’elaborazione e l’attivazione del P.A.I. 

Universiis assicura sempre la stretta collaborazione e il raccordo con tutti gli attori coinvolti nel P.A.I.. 

In particolare, con la Committenza garantirà i seguenti momenti di raccordo per l’elaborazione e l’attivazione 

dei progetti/prestazioni: 

- incontri iniziali per la presa in carico del caso, finalizzati ad assumere informazioni sulla storia 

personale dell’utente, sulla sua anamnesi e sugli obiettivi della progettazione assistenziale del caso 

in carico; 

- incontri in itinere per il monitoraggio degli interventi sul caso;  

- incontri finali per la verifica degli interventi sul caso. 

 

Modalità di raccordo con la famiglia, i Servizi Sociali e la rete del territorio 

Sono garantiti incontri formali e informali con la famiglia sia per la raccolta delle informazioni sulla storia 

personale e clinica dell’utente, che dei suoi bisogni, desideri e preferenze. In particolare, sono garantiti 

incontri con il Coordinatore e con l’A.S.A./O.S.S. all’avvio del servizio, in itinere e alla fine dell’anno per 

verificare gli esiti raggiunti. 

Universiis assicura, inoltre, la sinergia con la rete del territorio, in particolare attraverso la partecipazione dei 

propri operatori agli incontri di equipe multiprofessionali che sono indetti dal Comune di riferimento con gli 

specialisti dei Servizi territoriali, affinchè possano contribuire alla definizione delle azioni e degli obiettivi 

socio-assistenziali, segnalando aspetti di criticità e punti di forza delle progettualità in essere. 

Si assicurano, inoltre, continui scambi, confronti e collaborazione per tutti i casi in carico attraverso voucher 

con i Servizi Sociali, al fine di garantire progettualità condivise e in linea con il più ampio progetto di vita.  

La collaborazione è assicurata attraverso:  

- incontri iniziali per la presa in carico del caso (almeno il Coordinatore partecipa alla prima visita 

domiciliare, finalizzati ad assumere informazioni sulla storia personale dell’utente, sulla sua anamnesi e sugli 

obiettivi della progettazione assistenziale del caso in carico; 

- incontri in itinere per il monitoraggio degli interventi sul caso;  

- incontri finali per la verifica degli interventi sul caso.  
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Impegni di Universiis 

Universiis, in qualità di Ente Erogatore Accreditato, si impegna a: 

- rispettare tutto quanto previsto dalla presente Carta dei Servizi; 

- progettare ed erogare interventi di assistenza socio-assistenziale finalizzati a favorire il 

miglioramento continuo della qualità di vita della persona fragile, promuovendo azioni che si prefiggano 

di raggiungere obiettivi allineati ai suoi bisogni all’interno dei seguenti domini: benessere fisico, benessere 

emotivo, benessere materiale, sviluppo personale, autodeterminazione, diritti, empowerment, 

integrazione sociale e relazioni interpersonali,  

- fornire al cittadino-utente i servizi socio-assistenziali sulla base del Voucher Sociale predisposto dal 

Servizio Sociale del Comune competente; 

- erogare gli interventi stabiliti dal P.A.I. del cittadino-utente, nelle fasce orarie e secondo le modalità 

previste dal Progetto medesimo;  

- garantire, salvo comprovati motivi, la continuità del personale assistenziale al fine di favorire il 

raggiungimento dei risultati attesi nel Progetto;  

- rispettare e tutelare la privacy così come previsto dal GDPR (General Data Protection Regulation); 

- trasmettere, immediatamente dopo la sottoscrizione del presente contratto, copia dello stesso ai 

Servizi Sociali del Comune di competenza. 

Diritti e doveri dell’utente 

Il cittadino-utente ha il diritto di:  

- scegliere liberamente e autonomamente il Soggetto erogatore delle prestazioni assistenziali; 

- interrompere in qualsiasi momento il contratto a causa di inottemperanze da parte del Soggetto 

erogatore; 

- ricevere le prestazioni assistenziali così come previste dal P.A.I. condiviso con il Servizio Sociale; 

- essere costantemente informato sulle modalità di funzionamento e di erogazione del S.A.D.; 

- essere coinvolto nell’elaborazione del proprio percorso di assistenza. 

Il cittadino-utente ha il dovere di:  

- rivolgersi ai Servizi Sociali per richiedere il Servizio sulla base dei propri bisogni ed esigenze specifiche;  

- compartecipare alla stesura del P.A.I., concordando con l’Assistente Sociale la declinazione degli 

interventi settimanali; 

- chiedere di ridurre o integrare gli interventi o di modificare la programmazione del P.A.I. o di 

sospenderlo temporaneamente o in modo definitivo;  

- esercitare la libera scelta nell’individuazione dell’Ente erogatore del Servizio;  

- compartecipare al costo del Servizio in base alla propria certificazione ISEE e al Regolamento vigente.  

Sistema di verifica e di controllo del Servizio 

Universiis monitora e verifica del Servizio attraverso le seguenti modalità e strumenti: 

- incontri periodici con il Servizio Sociale del Comune di riferimento e i Servizi specialistici per monitorare 

i singoli casi in carico, individuare azioni socio-assistenziali adeguate, valutare il Servizio nella sua 

complessità e tenuta dei verbali; 

- aggiornamenti periodici al Servizio Sociale di riferimento rispetto alla documentazione utilizzata per il 

caso (es. scheda di osservazione, P.A.I., relazioni intermedie, relazione finale); 

- incontri periodici con le famiglie e tenuta dei verbali; 

- questionario di soddisfazione dell’utenza; 

- report riepilogativi delle prestazioni dirette e indirette garantite. 

Sistema di valutazione del grado di soddisfazione degli operatori impiegati 

Annualmente, agli operatori sarà somministrato un questionario di soddisfazione, che indaga le seguenti aree: turni 

di lavoro, strumenti operativi, relazioni con i propri superiori/Committente/utenti, chiarezza di obiettivi e compiti, 

clima organizzativo. Se richiesto dall’Ambito, l’esito di tale valutazione sarà reso noto attraverso apposito report. 
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Strumenti per la partecipazione dell’utenza 
 

Sistema di valutazione del grado di soddisfazione dell’utenza  

Universiis assicura periodicamente il monitoraggio e il controllo sulla qualità del Servizio erogato attraverso 

la somministrazione annuale di un questionario di soddisfazione a tutta l’utenza in carico (v. allegato), il 

cui esito sarà reso noto anche all’utenza attraverso appositi canali informativi. 

 

Sistema per l’invio di reclami e di suggerimenti 

Al fine di ottenere un miglioramento continuo del Servizio, Universiis ha in essere precise procedure in linea 

con quanto previsto dal Sistema di Qualità secondo le norme UNI EN ISO 9001/2015, che prevedono la 

sistematica raccolta e il monitoraggio di segnalazioni, suggerimenti e reclami da parte degli utenti del 

Servizio.  

Ogni utente può inoltrare segnalazioni, reclami e suggerimenti scritti mediante lettera, fax, o e-mail ai 

seguenti recapiti:  

Universiis Società Cooperativa Sociale  

c/o RSA Fondazione San Giuseppe  

viale A. Locatelli, 6 

24044 Dalmine (BG) 

 

e-mail amministrazione.dalmine@universiis.com 

 

A ogni segnalazione, reclamo o suggerimento ricevuto, segue una risposta scritta entro 10 giorni.  

 

Punti di informazione: orari di apertura, riferimenti di sede e telefonici 

Ogni utente può accedere a informazioni sul Servizio per il tramite di: 

- www.universiis.it; 

- telefono 035.0170210; 

- Carta dei Servizi disponibile in loco. 

Universiis Società Cooperativa Sociale 

c/o RSA Fondazione San Giuseppe 

viale A. Locatelli, 6 

24044 Dalmine (BG) 

Orario di ufficio: dal lunedì al venerdì dalle ore 08.30 alle ore 12.30 e dalle ore 14.00 alle ore 18.00 

 

Costi del Servizio 

Il valore economico del Voucher Sociale è calcolato nella misura di € 20,00 + I.V.A. per ogni ora erogata. 

Tale importo è maggiorato del 30% per prestazioni rese la domenica o nei giorni festivi infrasettimanali; è 

raddoppiato se il P.A.I. prevede la compresenza di due operatori. 

È prevista, da parte del Servizio Sociale comunale, una quota di compartecipazione al valore del Voucher 

Sociale da parte dell’utente in sede di valutazione della domanda di Voucher Sociale sulla base di precisi 

calcoli definiti dall’Ufficio competente dell’Ambito.  
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Allegati  
 

 

MODULO DI RECLAMO O SUGGERIMENTO 

 

Nome e cognome (facoltativo): 

 

________________________________________________________________________________ 

 

 

Indichi reclami o segnalazioni: 

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________ 

 

 

Indichi suggerimenti o proposte migliorative: 

 

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________ 

 

 

Data __________________ 

 

 

I dati personali raccolti nell’ambito della presente procedura saranno esclusivamente utilizzati e finalizzati allo svolgimento della stessa. E’ garantito 

il rispetto della normativa vigente in materia di tutela dei dati personali (Decreto Legislativo n. 101/2018 e s.m.i.). 
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QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE DELLA SODDISFAZIONE 

 

DATA CONSEGNA 
QUESTIONARIO N.____________________ 

DATA RITIRO 

 

Gentile Famiglia, 

con questo questionario desideriamo conoscere la Sua opinione rispetto all’intervento erogato a favore di 
Suo/a figlio/a ed eventuali suggerimenti che a Suo parere potrebbero essere utili per migliorare la qualità del 
servizio ricevuto. 
Le chiediamo di segnare la risposta che più si avvicina al Suo giudizio, ricordandosi che indicare una sola 
risposta per domanda. 
Dal giorno di consegna ha tempo 15 giorni per la restituzione del questionario compilato. 
Quanto da Lei espresso sarà trattato dalla scrivente Cooperativa nel pieno rispetto della Sua riservatezza. 
La ringraziamo per la Sua cortese collaborazione. 

Universiis Società Cooperativa Sociale 

 

POTENZIAMENTO DELLA PRESA IN CARICO E DEL BENESSERE FISICO, MATERIALE ED EMOTIVO E DELLA 

QUALITA’ DELLE RELAZIONI 

L’intervento erogato al Suo famigliare ha contribuito a  

 
Completamente 

d’accordo 
D’accordo Non so 

In 

disaccordo 

In 

completo 

disaccordo 

Migliorare il suo stato fisico rallentando la 
cronicizzazione della patologia 

     

Mantenere le abilità di autonomia e della 
cura di sé  

     

Aumentare/mantenere la sua autonomia 
nelle attività di vita quotidiana  

     

Aumentare/mantenere la sua autonomia 
nelle attività del tempo libero 

     

Incrementare/mantenere la sua 
autonomia nell’ambito dell’alimentazione  

     

Rendere più gradevoli e personalizzati i 
suoi ambienti di vita 

     

Rendere più sicuro il suo spazio abitativo      

Aumentare/mantenere la sua autonomia 
nell’effettuazione di acquisti 

     

Aumentare la sua partecipazione ad 
attività culturali/ricreative del territorio 

     

Supportare la persona nell’attività di 
scelta e nella possibilità di 
autodeterminarsi 

     

Incrementare la sua frequentazione ad 
ambienti di vita comune (es. bar, 
supermercati, …) 

     

Incrementare la sua possibilità di 
accedere ai servizi offerti dal territorio (es. 
andare in posta, in banca, utilizzo dei 
mezzi pubblici, …) 
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Sviluppare alcune sue abilità funzionali 
(es. utilizzo dei mezzi pubblici, del denaro, 
…) 

     

Garantire la presa in carico dei suoi 
bisogni 

     

Assicurare il rispetto della sua privacy      

Favorire la sua partecipazione alla 
costruzione del suo progetto 
personalizzato  

     

Migliorare il rapporto e le relazioni con la 
sua famiglia  

     

Migliorare la fiducia in sé, la propria 
autostima e il proprio benessere emotivo, 
anche attraverso interventi sui 
comportamenti-problema 

     

Aumentare la sua partecipazione ad 
attività piacevoli 

     

Aumentare la sua efficacia delle relazioni 
con le altre persone 

     

 

SOSTEGNO ALLA FAMIGLIA 

L’intervento erogato al Suo famigliare ha contribuito a  

 
Completamente 

d’accordo 

D’accord

o 
Non so 

In 

disaccordo 

In 

completo 

disaccordo 

Aumentare le Sue opportunità e i 
Suoi spazi personali 

     

Sentirsi supportata rispetto alle 
fatiche prodotte dal carico 
assistenziale 

     

Sentirsi supportata dal punto di vista 
emotivo 

     

Diminuire la sensazione di fatica 
legata alla gestione del Suo familiare 

     

Sentirsi compresa dal punto di vista 
psicologico  

     

Farle aumentare la percezione di 
serenità 

     

 

Quali erano le Sue aspettative rispetto al servizio erogato? 

_______________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________ 

Ritiene che l’intervento erogato abbia contribuito a soddisfare queste Sue aspettative? Se no, come ritiene 

possa essere migliorato il nostro intervento? 

_______________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________ 


