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Azienda dei Servizi & alla Persona

PRESENTAZIONE
della carta de1 serviza

PERCHE' UNA CARTA DEI SERVIZI

La Carta dei Servizi ¢ una dichiarazione di impegno che I’ASP - Azienda dei Servizi alla
Persona delle Terre d’Argine - assume di fronte ai propri utenti, con lo scopo di migliorare
nel tempo la qualita dei servizi e il rapporto con le persone che ne usufruiscono.

Attraverso la “Carta dei servizi” vogliamo offrire ai nostri utenti, alle loro famiglie e a
tutta la collettivita, uno strumento d‘informazione e di partecipazione. La partecipazione si
realizza con critiche costruttive atte non solo a migliorare I’assistenza ma anche nel
raccogliere quei suggerimenti ed aspettative che tendono a modificare nel tempo le
strutture ed i servizi stessi.

La vera partecipazione si realizza con la massima trasparenza delle scelte e del nostro
agire in un rapporto diretto e aperto con i nostri assistiti e le loro comunita di riferimento.

L’ASP ha elaborato questa Carta dei Servizi per pubblicizzare i propri impegni nei
confronti non solo delle persone, anziani e adulti con patologie assimilabili a quelle
dell’eta senile, che possono utilizzare i nostri servizi e trovare risposte efficaci ai loro
bisogni di assistenza e di benessere, ma in senso lato a tutta la cittadinanza. Il sempre
maggior invecchiamento della popolazione e la sua assistenza deve essere un problema di
tutti e la Carta dei Servizi ¢ uno degli strumenti che servono a capire ed impegnarsi.

La Carta dei Servizi presenta sinteticamente i servizi erogati, indicandone le modalita di
erogazione, gli standard di qualita, intesi come livello di servizio assicurato, e l'impegno a
rispettarli e migliorarli favorendo la partecipazione degli utenti, dei loro famigliari e della
collettivita.

La “Carta” rappresenta, inoltre, un riferimento per gli operatori presenti nei vari servizi,
in quanto fornisce i principi e gli indirizzi che dovranno orientare la loro attivita.

1l Presidente del CdA
Enrico Contini
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ASP- Azienda dei Servizi alla Persona delle Terre d’Argine, ente pubblico non
economico senza fini di lucro, ricopre un ruolo centrale nella rete dei servizi
rivolti alla popolazione anziana dei territori dei Comuni di Campogalliano, Carpi,
Novi di Modena e Soliera, organizzando e gestendo servizi socio-sanitari rivolti
in particolare ad anziani non autosufficienti, adulti e disabili in difficolta.

L'Azienda, costituita in data 01/01/2008 in attuazione della legge regionale
n.2/2003, nasce a seguito della fusione dell'IPAB Casa Protetta Roberto Rossi
di Novi di Modena e dellIPAB Fondazione Marchi Rossi di Carpi e dal
conferimento di servizi da parte dei 4 Comuni soci dell’ASP: Campogalliano,
Carpi, Novi di Modena e Soliera.

Persegue gli obiettivi definiti nel proprio Statuto, in base agli indirizzi deliberati
dall’Assemblea dei Soci.

La sede legale ed amministrativa dell’ASP ¢ fissata in via Trento e Trieste n.22,
a Carpi.

FINALITA ISTITUZIONALI

L’ASP ha la finalita di contribuire alla tutela e valorizzazione di persone anziane
e di adulti in difficolta, ed in particolare di quelle in stato di non autosufficienza
fisica e/o psichica, corresponsabilizzando gli stessi utenti, le loro famiglie e le
comunita di appartenenza.

Persegue detto scopo per mezzo di servizi socio-sanitari integrati e di interventi
socio assistenziali mediante:

- La gestione di strutture residenziali (Casa Residenza, Comunita Alloggio,
nuclei ad alta intensita assistenziale)

- La gestione di servizi per il sostegno alla domiciliarita (Assistenza
domiciliare, Centro Diurno, fornitura pasti, servizio di trasporto,
telesoccorso)

VALORI E PRINCIPI FONDAMENTALI

ASP garantisce ai propri utenti il pieno rispetto della dignita, dell’autonomia e
della riservatezza personale, tramite interventi personalizzati ed un adeguato
livello assistenziale, curando in particolare:

. la qualita della relazione tra operatori ed utenti, condizione essenziale per un
adeguato livello di agio, sicurezza e benessere psico-fisico;

- la continuita assistenziale anche in relazione al mutarsi dei bisogni dell’'utente;

- la sicurezza degli ambienti di vita, di lavoro e degli interventi assistenziali;

- la specializzazione profonda dei servizi erogati;

- I'integrazione professionale ed operativa fra tutte le figure professionali che si
prendono cura dell’'utente, in una logica di unitarieta della persona, per
incrementare il grado di flessibilita e tempestivita degli interventi;

- la trasparenza della propria azione sia in relazione agli impegni e programmi
adottati che ai risultati conseguiti.



AP s
Cargine

Per il raggiungimento di questi obiettivi ASP promuove:

1.

10.

11.

I'orientamento delle proprie azioni e dei propri operatori al servizio della
comunita di riferimento;

la collaborazione ed integrazione con i servizi sociali e sanitari del territorio
ed altre risorse informali coinvolte nel Piano di Zona Locale al fine di
garantire la continuita del percorso assistenziale;

la centralita, nell’organizzazione delle attivita, dei piani assistenziali
individuali per ogni assistito, frutto di lavoro di equipe multiprofessionale;
I'adozione di programmi e progetti di lavoro relativi a tutte le aree
professionali;

I'adozione ed utilizzo di protocolli assistenziali, formalizzati in forma scritta,
frutto dell’esperienza aziendale e delle conoscenze scientifiche, riferimento
degli operatori per le varie attivita assistenziali fornite, compresi i protocolli
che definiscono le corrette procedure finalizzate ad assicurare un buon
inserimento dell’'utente nei servizi residenziali e semiresidenziali;

la collaborazione con i famigliari degli utenti, favorendo l'instaurarsi di
relazioni basate sulla piena fiducia;

. I'adozione di un sistema aziendale di controllo dei livelli di qualita e degli

standard gestionali definiti dalle norme regionali sull’accreditamento dei
servizi sociosanitari, per monitorare il grado di efficacia, di appropriatezza ed
equita degli interventi stessi;

la qualificazione professionale del personale, coordinando attivita di
formazione e di aggiornamento delle varie professionalita coinvolte;

I'apporto ed il coinvolgimento dei lavoratori alla definizione dei programmi
aziendali e delle loro rappresentanze collettive nel sistema delle relazioni
sindacali;

I'apporto del volontariato ed il suo coordinato utilizzo nell’interesse dei propri
utenti;

il corretto funzionamento della gestione economico/finanziaria e fiscale e
della gestione del patrimonio aziendale.

ORGANI DELL’ASP

Sono organi dell’ASP:

ASSEMBLEA DEI SOCI composta dai Sindaci dei Comuni di Campogalliano, Carpi,
Novi di Modena e Soliera

CONSIGLIO D’AMMINISTRAZIONE, nominato dall’Assemblea dei Soci e composto
da 3 membri:

CONTINI ENRICO

ANDERLINI ANTONELLA

MARRI LORETTA

- PRESIDENTE DEL CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE, nominato dal Consiglio

d’Amministrazione al proprio interno: il Presidente in carica attualmente € CONTINI
ENRICO
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DIREZIONE AZIENDALE E STRUTTURA
ORGANIZZATIVA

Sede Amministrativa: Via Trento e Trieste n.22 - 41012 Carpi -
tel. 059 641407

DIRETTORE GENERALE: dott. Alessandra Cavazzoni
e AREA AMMINISTRATIVA: Responsabile dott. Niccold Ronchetti

e AREA DEI SERVIZI AGLI ANZIANI: Responsabile dott. Andrea Baraldi

ORARI DI APERTURA UFFICI - ACCESSO -
CONTATTI

SEGRETERIA/PROTOCOLLO

mattino 8,00-13,00 dal lunedi al sabato - pomeriggio dalle 14,30 alle 17,30
martedi e giovedi

Via Trento e Trieste n.22 - 41012 Carpi - tel. 059 641407

UFFICIO UTENTI
Contabilita rette/tariffe e certificazioni

mattino 8,00-13,00 dal lunedi al sabato - pomeriggio dalle 14,30 alle 17,30
martedi e giovedi

Via Trento e Trieste n.45 - 41012 Carpi - tel. 059 643624

AREA DEI SERVIZI AGLI ANZIANI
Responsabile dott. Andrea Baraldi

mattino 8,00-13,00 dal lunedi al sabato - pomeriggio dalle 14,30 alle 17,30
martedi e giovedi

Via Trento e Trieste n.45 - 41012 Carpi - tel. 059 643624
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IMPEGNI AZIENDALI

GLI IMPEGNI ED I PROGETTI DI QUALITA E DI MIGLIORAMENTO
PROGRAMMATI O IN CORSO

La qualita dei servizi assistenziali gestiti da ASP, con preciso riferimento ai valori
ed ai principi fondamentali ai quali si orienta, richiedono I'utilizzo di strumenti e
metodologie che consentano di documentare l'‘evoluzione del bisogno di ogni
singolo e di tutta la comunita che usufruisce dei servizi affidati, al fine di
progettare interventi e nuove condizioni di vita quale risposta ai nuovi bisogni.

Ogni Servizio deve dotarsi di piani, programmi, strumenti di coordinamento e
progetti di lavoro rappresentativi di tutte le aree professionali chiamate ad
intervenire. I programmi assistenziali, individuali ed integrati (PAI),
rappresentano lo strumento operativo che consente di realizzare un intervento
di raccordo e di “sintonia“ tra le parti e quindi attivita assistenziali non
parcellizzate.

Il lavoro di équipe diviene il sistema operativo attraverso cui si realizza
I'integrazione, sono costruiti il Piano Assistenziale Individuale ed il progetto
sociale-sanitario-riabilitativo con I'anziano/con il parente, si dispiegano le azioni
di tutti i ruoli coinvolti.

Sono pertanto utilizzati strumenti che permettono di documentare I'evoluzione
del bisogno tramite la raccolta d’informazioni conoscitive e |‘aggiornamento
della condizione di vita: le schede di monitoraggio e di registrazione delle
informazioni sugli anziani, il PAI, la consegna individuale e di nucleo, i protocolli
di lavoro disciplinari, interdisciplinari ed organizzativi relativi alla vita quotidiana
dell'ospite all'interno ed all’esterno del servizio, i verbali di trasmissione
costante delle informazioni sul progetto al resto degli operatori.

Il progetto mantiene l'unita di tutti i bisogni di cui tenere conto (biologici,
sanitari, sociali, relazionali, affettivi), il monitoraggio garantisce I'adeguamento
dell’azione assistenziale al variare dei bisogni.

L'eterogeneita dei servizi e delle strutture che ASP gestisce dal 01/01/2008
stanno impegnando I’Azienda su alcuni obiettivi ritenuti prioritari:

« omogeneizzazione dei livelli qualitativi e assistenziali presso le diverse
aree del territorio distrettuale;

« sicurezza: allineamento per tutte le strutture presso le quali vengono
erogati i servizi a quanto previsto dalla normativa in termini di sicurezza;

- accreditamento: rivisitazione e riorganizzazione dei processi produttivi
secondo i criteri necessari per l'ottenimento dell’accreditamento dei diversi
Servizi in esito alla normativa regionale.
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. adozione di un codice etico: puo definirsi come la “Carta Costituzionale”
dell’Azienda, una carta dei diritti e doveri morali che definisce la
responsabilita etico-sociale di ogni partecipante all'organizzazione aziendale.

E un mezzo efficace a disposizione dell’azienda per prevenire comportamenti
irresponsabili o illeciti da parte di chi opera in nome e per conto dell’azienda,
perché introduce una definizione chiara ed esplicita delle responsabilita
etiche e sociali dei propri dirigenti, quadri, dipendenti ed in particolare dei
fornitori. Esso rappresenta il principale strumento d’'implementazione
dell’etica all'interno dell’azienda.

In questo contesto la formazione del personale dipendente assume un ruolo
particolarmente strategico per I'’Azienda che, gestendo Servizi alla Persona,
investe sulle risorse umane buona parte dei propri sforzi.

Sono realizzati e si andranno a realizzare:

e percorsi formativi per il personale socio-assitenziale su tematiche relative ai
nuovi bisogni della popolazione anziana (demenza, fragilita,...) con
particolare attenzione alla specializzazione del Centro Diurno “De Amicis”,
servizio dedicato ad anziani con patologia dementigena;

e attivita di formazione rivolta a Coordinatori ed Animatori sulla capacita di
progettazione;

e formazione obbligatoria per quanto riguarda normativa e pratica di
prevenzione incendi e sicurezza luoghi di lavoro.

INDICATORI DI QUALITA

L'Azienda ha adottato un sistema di controllo dei livelli di qualita e degli
standard gestionali definiti dalle norme regionali sull’accreditamento dei servizi
sociosanitari, per monitorare il grado di efficacia, appropriatezza ed equita degli
interventi assistenziali.

Pil in generale I'Azienda, nell’'ambito delle attivita di “controllo di gestione” e
“controllo di qualita del servizio socio-sanitario”, con la predisposizione di una
contabilita analitica per centri di attivita ed attraverso l'individuazione di precisi
indicatori, intende verificare I'efficienza, I'efficacia e I'economicita della propria
azione amministrativa.

A tale scopo sono stati individuati differenti indicatori, utilizzati dai Responsabili
di tutti i servizi assistenziali nell’'ambito di un costante monitoraggio. I risultati
del monitoraggio vengono poi periodicamente valutati e confrontati da un
gruppo di lavoro composto dal Responsabile Area Assistenza, dai Responsabili
Servizi Assistenziali e dal Responsabile Amministrativo Contabile.
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A seguito dei dati di consuntivo dell’attivita aziendale, si potra procedere ad una

validazione degli indicatori individuati e del loro utilizzo, affinando ed integrando
gli strumenti di controllo.

I diversi indicatori attualmente adottati sono elencati nelle schede informative
dei servizi assistenziali di cui agli allegati @ e .

10
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AREA DELLA DOMICILIARITA

Servizi di sostegno per il mantenimento al domicilio dell'anziano non
autosufficiente o parzialmente non autosufficiente e dell’adulto con patologie
assimilabili a quelle dell’eta senile

TELESOCCORSO

SERVIZIO DI ASSISTENZA DOMICILIARE SOCIALE
CENTRO DIURNO ANZIANI ASSISTENZIALE ANZIANI
PORTIERATO SOCIO ASSISTENZIALE

SERVIZIO PASTI A DOMICILIO

SERVIZIO DI TRASPORTO

o nhwnNH

1. TELESOCCORSO

Si tratta di un servizio che, tramite un sistema di telecomunicazione, collega il
domicilio dell'anziano con una centrale operativa in grado di monitorare le
richieste d'intervento e di attivare i servizi necessari in caso emergenza.

(per specifiche organizzative, modalita d’accesso e costi vedi scheda
A.1 Allegato A)

2. SERVIZIO DI ASSISTENZA DOMICILIARE SOCIALE (SAD)

E un servizio rivolto ad anziani o adulti in difficoltd che desiderano rimanere nel
proprio domicilio, ma necessitano di un adeguato sostegno nella gestione
quotidiana della propria vita per poter condurre un’esistenza dignitosa e sicura.

E un servizio di sostegno alle famiglie che non riescono a fornire tutta
I'assistenza necessaria alla persona non autosufficiente con lo scopo di
mantenerla nel proprio ambiente di vita e di relazioni sociali e famigliari,
evitando o ritardando l'inserimento in strutture residenziali.

Con queste finalita il servizio di assistenza domiciliare sociale, secondo un piano
personalizzato che vede il coinvolgimento e la responsabilizzazione dei
famigliari e di quanti fanno parte del sistema di relazioni affettive e sociali della
persona assistita, offre diversi interventi di aiuto alla persona svolti a domicilio:

Prestazioni di igiene alla persona

Pulizia ambienti domestici

Aiuto nella preparazione e somministrazione dei pasti

Piccole commissioni come ritiro ricette mediche, consegna farmaci...

Attivita di socializzazione

12
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In caso di bisogni assistenziali a rilievo sanitario, su segnalazione del medico di
base o0 a seguito di ricoveri ospedalieri, l'intervento domiciliare si integra con
attivita infermieristiche attivate dall’A.USL nell'ambito del Servizio Assistenziale
Domiciliare Integrato (ADI).

(per specifiche organizzative, modalita d'accesso e costi vedi schede
A.2 dell’Allegato A)

3.CENTRO DIURNO ASSISTENZIALE ANZIANI

E' una struttura semi-residenziale che offre assistenza di base e realizza
programmi di riattivazione e mantenimento delle autonome capacita della
persona, di socializzazione ed animazione nelle ore del giorno, con rientro
dell’anziano a domicilio la sera.

Il servizio € offerto ad anziani e adulti con patologie assimilabili a quelle dell’eta
senile, che hanno bisogno durante il giorno di assistenza qualificata per
soddisfare bisogni primari e di relazione.

Si tratta di un valido aiuto all’anziano che vive solo o alla famiglia che &
sollevata di parte del carico assistenziale.

Sono 4 i centri diurni dell’ASP che accolgono anziani o adulti con patologie
assimilabili a quelle dell’eta senile, per un totale di 66 posti; un quinto centro
diurno per altri 20 posti € specializzato nell’assistenza di persone con malattia
di Alzheimer o altre forme di demenza.

L'attivita del centro diurno, servizio socio-assistenziale ad integrazione
sanitaria, si basa sulla predisposizione per ogni ospite del Piano Assistenziale
Individuale, ponendo come primo obiettivo la qualita della relazione
interpersonale fondata sulla conoscenza e rispetto della “persona ospite”.

Nei centri diurni, aperti di norma dal lunedi al sabato dalle ore 7.30 alle 19.30,
sono previsti i seguenti interventi assistenziali:

- ospitalita residenziale diurna comprensiva di vitto e servizi di alloggio;

- assistenza di base e tutelare per l'espletamento delle normali funzioni
quotidiane; assistenza infermieristica e riabilitativa;

- attivita di animazione.

Tutti i centri diurni di ASP delle Terre d’Argine sono in possesso dei requisiti
strutturali e funzionali per I'autorizzazione al funzionamento.

(per specifiche organizzative, modalita d’accesso e costi delle singole
strutture vedi schede A.3 dell’Allegato A)

4. PORTIERATO SOCIO ASSISTENZIALE

Si tratta di un progetto sperimentale con sede a Carpi che ha l'obiettivo di
prevenire situazioni di criticita o emergenza sociale in contesti ad alta fragilita.

13
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Il portierato ha sede in un locale di via Santa Chiara n.24 (casa popolare) ed &
a disposizione dei residenti degli alloggi ACER che si trovano nella stessa via
Santa Chiara nn.24-26, in via Pezzana nn.1-3-5 e in via Borgofortino n.9.

Nel portierato sociale opera una figura professionale OSS (operatore socio
sanitario) in grado di erogare prestazioni socio-assistenziali (bagno, igiene, cura
aspetto), organizzare momenti di socializzazione, collaborare nelle piccole
commissioni quotidiane.

L'operatore, dotato di telefono ed automobile, € a disposizione sei giorni la
settimana. Il servizio si integra con le attivita del SAD in stretta collaborazione
con il servizio sociale del territorio carpigiano.

A carico dei fruitori non € prevista alcuna partecipazione al costo del servizio,
completamente finanziato dal Fondo Regionale per la Non Autosufficienza
(FRNA).

Al progetto, programmato in fase sperimentale per il periodo giugno 2009 -
dicembre 2011, sono stati dati i seguenti obiettivi:

1. allestire un punto d’ascolto ed accoglienza operativo rivolto a chi abita
presso gli alloggi

prevenire situazioni di degrado sociale

sostenere la domiciliarita

evitare / ritardare ricoveri impropri

limitare situazioni di solitudine

monitorare situazioni gia in carico ai servizi.

auhkuwun

5. SERVIZIO PASTI A DOMICILIO

Il servizio di consegna pasti al domicilio integra gli interventi del servizio di
assistenza domiciliare o altri interventi finalizzati alla domiciliarita.

E fornito a adulti ed anziani con ridotto grado d’autonomia residenti nel
territorio di riferimento di ASP Terre d’Argine.

Consiste nella consegna a domicilio di un pasto gia pronto per essere
consumato corrispondente al pasto principale della giornata, consegnato di
norma tra le ore 11.30 e le ore 13.00.

(per specifiche organizzative, modalita d’accesso e costi vedi schede
A.4 dell’Allegato A)

6. SERVIZIO DI TRASPORTO

Il servizio di trasporto € erogato a completamento del Servizio di Centro Diurno
al fine di consentirne I'accesso anche a persone a vita sola o in carrozzina.

Il servizio, di norma, & articolato in due momenti specifici: I'accompagnamento
del mattino da casa al Centro e la sera, l'accompagnamento dal Centro al
domicilio.

14
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ASP mette a disposizione dei propri utenti frequentanti i servizi di Centro Diurno
diverse modalita di erogazione dello stesso: direttamente con propri mezzi e
personale o in convenzione con diversi soggetti del volontariato locale (es.
Croce Blu, Auser).

Sono, inoltre, previsti, nell’'ambito del Servizio Domiciliare, altri trasporti per
accompagnamento di adulti in difficolta € minori.

15
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AREA DELLA RESIDENZIALITA

Servizi residenziali per persone anziane non assistibili a domicilio

1. COMUNITA ALLOGGIO ANZIANI
2. CASA RESIDENZA ANZIANI

3. POSTI RESIDENZIALI DEDICATI A PERSONE CON GRAVISSIMA
DISABILITA ACQUISITA (D.G.R. N.2068/04)

1. COMUNITA ALLOGGIO ANZIANI

La comunita alloggio € una residenza per anziani autosufficienti o parzialmente
non autosufficienti ma privi di adeguati supporti parentali che consentano loro
di permanere a domicilio.

ASP gestisce 1 Comunita Alloggio denominata “Borgofortino” sita in Carpi,
adiacente allo stabile che ospita I'omonimo Centro Diurno Assistenziale.

2. CASA RESIDENZA ANZIANI

La casa residenza € una struttura residenziale socio-sanitaria per anziani non
autosufficienti, di grado medio o elevato, con bisogni assistenziali di diversa
intensita e che non possono piu essere assistiti a domicilio.

La finalita del servizio € il mantenimento delle autonomie residue e il recupero
delle capacita fisiche, mentali e relazionali della persona anziana.

Allo scopo € assicurata la presenza di operatori specializzati per fornire
assistenza di base nelle attivita quotidiane diurna e notturna, assistenza medica
di base, prestazioni infermieristiche e riabilitative; servizi alberghieri
comprensivi di servizio di cucina, pulizia degli ambienti, lavanderia e
guardaroba e servizi per la cura della persona (manicure/pedicure,
parrucchiere).

Sono 5 le Case Residenza gestite da ASP Terre d’Argine che accolgono anziani
ed adulti disabili per un totale di 290 posti.

Per ogni ospite, & elaborato e periodicamente aggiornato un Piano di Assistenza
Individualizzato (PAI) che tiene conto degli specifici problemi e bisogni sanitari,
cognitivi, psicologici e sociali.

Le strutture prevedono stanze singole e a piu letti dotate di arredi, servizi
igienici adeguati, presidi e ausili per la mobilita, oltre ad ambienti collettivi per il
pranzo e le attivita di gruppo.

Vengono infatti organizzate attivita di socializzazione, ricreative, culturali e sono
previsti spazi per |'esercizio del culto.
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Sono inoltre presenti: palestra per la riabilitazione, ambulatori, locali cucina e
area verde attrezzata.

L'ingresso in Casa Residenza, se non temporaneo, comporta il trasferimento
della propria residenza anagrafica presso la Casa Residenza. Entro 6 mesi
dall'ingresso pertanto si procedera ad attivare la variazione anagrafica.

(per specifiche organizzative, modalita d’accesso e costi delle singole
strutture vedi schede B.2 dell’Allegato B)

3. POSTI RESIDENZIALI DEDICATI A PERSONE CON
GRAVISSIMA DISABILITA ACQUISITA (D.G.R. N.2068/04)

Per rispondere al bisogno del territorio sono stati individuati, all’interno della
Casa Residenza “II Carpine”, n.7 posti riservati all’ospitalita di persone con
gravissima disabilita acquisita per i quali viene attivato uno specifico servizio
assistenziale.

Il servizio € assicurato in generale con standard assistenziali piu elevati: piu ore
di assistenza di base e di cura della persona, piu ore per la mobilizzazione e la
riabilitazione, piu ore di assistenza medica ed in particolare con la presenza di
infermieri professionali 24 ore al giorno.

L'accesso al servizio € governato direttamente dall’A.USL di Modena - Distretto
di Carpi.

Le specifiche organizzative sono esplicitate nella scheda illustrativa della Casa
Residenza “II Carpine”.
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ASP ritiene che un’efficace azione di controllo e monitoraggio del livello di
qualita dei propri servizi debba tenere in alta considerazione il punto di vista
degli utenti, intendendo per utente sia la persona direttamente assistita che i
famigliari o altre persone di riferimento.

ASP promuove e sollecita la partecipazione attiva ai servizi da parte degli ospiti
e dei loro famigliari, ed i contatti diretti con il personale, come prima forma di
tutela dell’'utente e garanzia di trasparenza aziendale.

ASP intende garantire la tutela dei cittadini/utenti anche attraverso la possibilita
di formulare osservazioni e di effettuare reclamo a seguito di disservizi,
disfunzioni, atti o comportamenti che abbiano negato o limitato la fruibilita delle
prestazioni.

INCONTRI E COLLOQUI

L'utente pud trovare tutela dei propri diritti in primo luogo in via informale,
attraverso colloqui con i referenti dei vari servizi; quotidianamente con i
responsabili dei servizi, allo scopo di chiarire dubbi e risolvere eventuali
problematiche; se lo ritiene necessario inoltre, pud incontrare gli altri
responsabili e dirigenti dell’ASP per suggerimenti e reclami:

— Responsabile Area Amministrativa e Contabile

— Responsabile Area Anziani

— Direttore Generale

Qualora non fosse possibile risolvere le eventuali insoddisfazioni dell’'utente
nelle vie informali, o su richiesta dell'interessato, € di prassi la compilazione di
un apposito modulo di reclamo.

RECLAMO FORMALE

Il reclamo formale puo essere fatto compilando un apposito modulo (allegato
alla carta dei servizi e disponibile anche presso gli uffici dei coordinatori delle
case residenza e dei centri diurni). Lo stesso modulo & utilizzabile per
segnalazioni e suggerimenti.

Il reclamo formale deve essere inoltrato al piu presto e comungue non oltre 15
giorni dal momento in cui l'interessato sia venuto a conoscenza del fatto lesivo.

Il reclamo formale deve essere indirizzato al Direttore Generale e pud essere
consegnato a mano agli Uffici Amministrativi dell’ASP - via Trento e Trieste n.22
- 41012 Carpi, oppure inviato per:

— posta ordinaria allo stesso indirizzo,

— e-mail all'indirizzo info@aspterredargine.it

— Fax al n. 059 642087.

Nel trattamento dei reclami ASP assicura la protezione dei dati personali come
previsto dal D.Lgs. n.196/2003.

ASP si impegna a dare risposta scritta entro 15 giorni dalla data di protocollo
del ricevimento del reclamo.
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DIRITTI E DOVERI

I diritti ed i doveri qui esplicitati sono finalizzati soprattutto a consentire e
promuovere un coinvolgimento sempre piu attivo degli utenti nel processo di
miglioramento della qualita dei servizi.

DIRITTI dell’'utente:

Informazione: I'utente e i suoi familiari hanno diritto ad avere
informazioni complete e comprensibili sui loro diritti, sulle prestazioni
assistenziali e sanitarie erogate, sulle regole per l'accesso ai servizi e della
vita comunitaria; sulle quote di partecipazione al costo dei servizi poste a
loro carico; devono inoltre poter identificare immediatamente gli operatori
con cui si relazionano.

Partecipazione-Condivisione: l'utente e i suoi familiari hanno
diritto ad essere coinvolti nella definizione, attuazione e verifica del progetto
individuale; hanno diritto a partecipare a momenti di condivisione dei
programmi di attivita nonché ad essere coinvolti nei percorsi di valutazione
della qualita dei servizi.

Assistenza: I'utente ha diritto ad un trattamento equo ed imparziale, nel
pieno rispetto della dignita, dell’lautonomia e della riservatezza personale;
ha diritto a veder rispettato il proprio ambiente di vita. Nella vita di
comunita ha diritto a veder assicurata la liberta di entrata ed uscita e di
ricevere visite, di mantenere il contatto e la continuita delle relazioni con
il contesto originario; il tutto in accordo con il servizio, nel rispetto delle
esigenze degli altri utenti e al fine di garantire la maggior sicurezza
personale.

Tutela: l'utente e i suoi familiari hanno diritto a promuovere azioni di
tutela anche con reclami che debbono essere sollecitamente esaminati;
hanno altresi diritto ad una tempestiva informazione sull’esito degli stessi.

DOVERI dell’'utente:

All'utente ed ai suoi familiari € richiesto di collaborare responsabilmente per il
buon funzionamento dei servizi secondo le seguenti indicazioni:

Attenersi alle regole della vita comunitaria (di cui al Regolamento,
allegato C della presente Carta dei Servizi), alle procedure ed agli orari
dei servizi e delle strutture, accogliendo positivamente le indicazioni del
personale;

Fornire informazioni utili alla definizione di un adeguato piano
assistenziale individuale;

Tenere un comportamento rispettoso nei confronti della
dignita personale e professionale degli operatori, affidandosi alla loro
professionalita con fiducia e collaborazione;

Rispettare gli altri utenti per non arrecare disagio o disturbo;
Partecipare al costo del servizio sulla base della normativa vigente.
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PARTECIPAZIONE

L’ASP che opera per:
« coinvolgere tutto il personale nel perseguimento degli obiettivi dei
servizi;
« garantire una corretta informazione sul proprio funzionamento;
« favorire una reale partecipazione di tutti i soggetti interessati

promuove:

¢ Incontri con gli utenti e i familiari al fine di:
» favorire una reale partecipazione dei soggetti interessati alla scelta ed alla
programmazione delle proprie attivita;
« comunicare informazioni amministrative e gestionali, modifiche
organizzative e cambiamenti dei servizi;

¢ Incontri con altri Enti, (Comuni ed ASP, AUSL) con le Associazioni di
Volontariato o singoli volontari al fine di raccogliere stimoli, proposte e
contenuti per una sempre migliore qualita del Servizio.

¢ la costituzione, nei servizi residenziali e semiresidenziali, di un Comitato di
Collaborazione alla Gestione composto da Anziani, Parenti, Volontari,
Personale della Casa Residenza, con il compito di monitorare il livello di
applicazione degli intendimenti esplicitati nella presente Carta dei Servizi
attraverso verifiche periodiche sul gradimento degli utenti.

ASP si impegna ad aggiornare la presente Carta dei Servizi sulla base di
cambiamenti organizzativi rilevanti ed in relazione ad esigenze emerse in sede
di convocazione del Comitato di Collaborazione alla Gestione.
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Copia della presente Carta dei Servizi di ASP delle Terre d’Argine e

della scheda del servizio

I

corredata dal Regolamento per la vita comunitaria nelle case protette

dell’ASP, e stata consegnata in data:

Per accettazione: I’Utente:
('ospite)
(il famigliare)
I’ASP:
(Il Coordinatore)
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