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a Carta dei Servizi ¢ il documento di programmazione allraver-
so cui qualsiasi ente erogatore di servizi, individua e dichiara i
livelli qualitativi che si intendono garantire, esplicitando le
finalita, modi, criteri e strullure con cui vengono altuali i servizi
erogali. Altraverso I'esplicila dichiarazione dei diritti e doveri
del personale e degli utenti, la Carta dei Servizi diventa lo
strumento 5 fondamentale altraverso cui si altua il principio
della trasparenza, e allraverso cui lente si
assume una serie di impegni nei confronti della
propria ulenza e quali servizi inlende erogare,
con quali modalita e quali standard di qualita
promessi.

La seguente Carla dei Servizi ha come base la
direttiva del Pres. Cons. 27-1-1994, che introduce
strumenti quali:

I’adozione di standard di qualita del servizio;

il dovere della valutazione della qualita dei servi-
71;

il rimborso agli utenti nei casi in cui ¢ possibile
dimostrare che il servizio reso ¢ inferiore per
qualita e tempestivita agli standard pubblicati.

La Cooperativa Eco concepisce la Carla dei
Servizi come uno strumento di comunicazione a
due vie con 1 cittadini.

In questo senso la Carta si pone dunque due
obiettivi:

1. Dare garanzie ai cilladini rispeltto alla soddisfa-
zione delle loro aspellative e rispello agli
standard minimi di servizio garantito

2. Promuovere il miglioramento continuo in
termini di atlivila e risullali raggiunti.
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1 principali riferimenti legislativi nazionali della Carta dei Servizi:
LL.328/00 ““Legge quadro per la realizzazione del sistema integrato di
intervenli e servizi sociali

L.R.C.i/oy “Legge per la dignita e la cittadinanza sociale”. DPCM
19/5/95 “Istituzione Carta dei Servizi”.

DGRC n. 1835 del 20.11.2008 (pubbl. nel B.UR.C. n.52 del
18.12.2008) "Schema generale di riferimento della carta dei
servizi sociali e della carta della ciltadinanza sociale nella Regio-
ne Campania" ex arl. 26, legge regionale n. 11/07;

D. Lgs. 196/03 e s.m.i. “Codice in materia di protezione dei dali perso-
nali”.

D. Lgs 81 del 09g/04/2008 e s.am.i. “Attuazione dell’art. 1 della legge
3/08/2007, n. 123, in materia di tutela della salute e della sicurezza nei
luoghi di lavoro;

D.P.C.M. 29/t/2001, Allegator, punto B Livelli Essenziali di Assi-
stenza sull’area sociosanitaria;

L. 5 febbraio 1992 n.1o4 “Legge quadro per l'assistenza, 'integr-
azione sociale e 1 diritti delle persone handicappate”.

La presente Carta dei Servizi e distribuita sul territorio in cui la
Cooperativa opera, e presso le sedi operative della stessa. La validita
della Carta dei Servizi ha efficacia tra le parti dal momento della
solloscrizione [ino a quando non interverranno disposizioni legisla-
tive che ne modifichino le condizioni di applicazione. La Cooperativa
puo promuovere una revisione della Carta dei Servizi anche su
proposta di Committenti e Utenti. La Cooperativa puo in ogni caso
sospendere la validita della Carta dei Servizi e promuovere la revisio-
ne della stessa per incompatibilita con norme comunitarie, nazionali
o regionali, emanale successivamente alla sua adozione.
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a societa Cooperativa Sociale ECO nasce nel 1998, con
I'obiettivo di erogare servizi pubblici e privali per soggelli svan-
taggiali su territorio campano ed extraregionale. & una coope-
raliva sociale, di cui all'art. 1, lettera a), della legge 8 novembre
199t n. 381, che gestisce servizi socio-sanitari ed
educativi;
[La societa ¢ inoltre Ente accreditato al Servizio
Civile Universale, in possesso delle Certificazioni
di Qualita conformi alle norme

- ISO 9001:2015; - ISO 14001:2015; - ISO 45001-2018;
- UNI 1034:2003; - UNI 10881:2013; - SA 8000:2014.

Tutto I'operato della Cooperativa ruola intorno
ad alcuni principi cardine del Terzo Setlore,
quali: Ascolto altivo, centralita sulle risorse del
soggello, prolagonismo delle famiglie, comunica-
zione chiara e trasparente, professionalita, flessi-
bilita e innovativila, oggellivita e compilazione
puntuale della documentazione di servizio.

LLa Cooperaliva ha come Mission principale
quella di perseguire, sempre e comunque, I'inte-
resse della comunita, della promozione umana e
dell’integrazione intesa in tutle le sue forme; di
tendere mano e ascolto verso chi ne ha bisogno,
di essere presenle sui lerritori disagiali per
colmare quelle lacune della societa che, per
alcuni contesti, risultano essere dei solchi
profondi e incolmabili; di creare un cambiamen-
to, partendo dalla cultura e dalla formazione
delle fasce piu giovani; di porlare un reale contri-
buto al mutamento di cui il mondo ha bisogno.

Gli  obiettivi che perseguiamo da piu di
venl'anni, con passione e coslanza, sono:

- Realizzare servizi sociali, sanitari ed educativi
che mirino all'integrazione sociale e al migliora
mento della qualita di vita delle persone;



- Garanlire ai soci una conlinuila di occupazione con le migliori
condizioni economiche, sociali e professionali, con percorsi formativi
qualificanti e realizzare una geslione economica e finanziaria delle
allivita caralleristiche capace di garantire lo sviluppo futuro della
Cooperativa;

- Fornire risposte concrete ai bisogni degli Utenti, personalizzando
gli interventi e garantendo alti standard di qualita;

- Favorire e sviluppare un agire cooperativo e di responsabilila
imprenditoriale dei Soci;

Promuovere la qualita sociale come sistema di relazioni che si
intrecciano, finalizzata ad un benessere individuale e della comunita;
- Garantire un ampliamento e miglioramento della gamma dei servizi
offerti altraverso soluzioni compatibilmente con le risorse [inanziare
degli Enti locali.

Tutti i servizi che eroghiamo prevedono I'adozione di una prospelttiva
sistemica, in un’oltica di prevenzione e promozione del benessere
bio-psico-sociale, grazie al sistema di operatori e stall qualificato e
coslanlemenle aggiornalo; queslto permelle alla Cooperaliva di
essere un partner strategico per Aziende ed Enti pubblici che voglio-
no attivare politiche di welfare, che voglio approcciarsi al mondo
della progeltazione e necessitano di uno studio attento e personaliz-
zalo di tulle le opportunita di finanziamento attivabili.

Al centro di tutto il nostro lavoro c¢’e¢ sempre l'individuo, inteso
nell’insieme delle relazioni significative che intreccia lungo la sua
vita. Jessere umano ¢ un sistema aperto e complesso che interagisce
con l'esterno in un processo di continuo adallamento e scambio di
informazioni. Tale concezione motiva 'importanza di agire non solo
sul singolo ma anche su tulle le altre componenti del sistema. Atltra-
verso stralegie di ricerca-intervento, riconducibile alla ricerca-azione
di K. Lewin, i piani di intervento della Cooperativa diventano
momenti di conoscenza scientifica della realta e, insieme, contributi
al cambiamento della stessa; queslo avviene allraverso il coinvolgi-
mento diretto dei destinatari dell’intervento nei diversi momenti di
definizione e verifica degli obiettivi di ricerca. Tali strategie favori-
scono lo sviluppo di una comunita compelente, ossia in grado di
individuare risorse al suo interno utili per la realizzazione dei




cambiamenti auspicati. Gli interventi, inoltre, si avvalgono sempre
dell’'uso di una metodologia esaustiva ed elficace quale I'intervento
di rete, in cui I'operatore si fa facilitatore di un processo di linking
all'interno della rete di risorse dei soggetti. Tale metodologia trova
fondamento nelle teorie sistemiche e sortisce effetti di gran lunga
piu efficact di interventi parziali poiché ¢ in grado di produrre un
cambiamento nell'intero ambiente osservalo (sistema).

Su quesle basi, i nostri progettano abbracciano sia 'ulenza destina-
taria dei servizi ma anche tutli i componenti che fanno parte del
lessulo sociale in cui vive I'utente: questo ci permelte di instaurare
un dialogo interistituzionale e di apertura alla comunita. La promo-
zione dell’integrazione prevede allora un ulteriore livello di interven-
to, che sposta il focus dallo svantaggio proprio di un singolo, al
benessere psico-fisico e sociale di un soggello inserilo in una rele
sociale, all'interno della quale ¢ necessario promuovere le capacita di
andare oltre la criticita. Lo sviluppo delle potenzialita dei soggelli
svanlaggiali nell’apprendimento, nelle relazioni, nella socializzazione
e I'inserimento nel mondo del lavoro sono compiti che vanno condi-
visi a livello interistituzionale, e sviluppali a partire dalla rete sociale
in cui quesle slesse persone si inseriscono. Per contrastare la forma-
zione di stereolipi e pregiudizi e la gheltizzazione delle “fasce
deboli”, e allora importante promuovere a livello culturale una
concezione nuova della Dignita dell’'Uomo e la Salvaguardia di essa.
Questo e il focus della Politica del Fare che la cooperativa ha adottato
dalla sua nascila e che con perseveranza persegue.

[La Cooperaliva Eco prevede 'adozione di un modello di organizza-
zione, gestione e controllo, conforme ai requisiti di cui al d.lgs.
231/2001 ed e certificata secondo le norme:

- ISO goor:2015;

- 1SO 14001:2015;

- 1S0O 45001-2018;

- UNI 1034:2003;

- UNI 10881:2013;

- SA 8oo0:2014.

Indirizzo sede legale
Via G. Vitiello, 1 Scafati (SA)
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a Cooperaliva

principi sono:

st ispira ai prineipi che sono alla base del movi-

menlo cooperaltivo mondiale ed in rapporto ad essi agisce. Tali

MUTUALITA’

Lo Scopo Mutualistico della cooperaliva consiste
non solo nel carattere dell'impresa che fornisce
beni, servizi o occasioni di lavoro direttamente ai
propri soci a condizioni piu vanlaggiose, tramile
la gestione in forma associala dell’'impresa, ma
anche nella natura dell’attivita, escludendo qual-
siasi inlento di speculazione e ponendosi invece
in relazione a [inalita che sono proprie della
pubblica utilita e creando le basi di una mutuali-
ta esterna che si affianca a quella interna.

DEMOCRATICITA’

Nessuna discriminazione puo essere compiula
nell’erogazione delle prestazioni per molivi
riguardanti etnia, religione, opinioni politiche,
sessualila, condizioni psico- fisiche o socioeco-
nomiche. I garantita la parita di trattamento, a
parita di condizioni di servizio, tra gli utenti delle
diverse aree di intervento.

IMPARZIALITA’

I comportamento della  Cooperativa  nei
confronti degli utenti dei servizi ¢ improntato su
criteri di obieltivila, giustizia ed imparzialita.
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CONTINUITA’

[Jerogazione del servizio e svolla con conlinuila
e regolarila, secondo quanto previsto dalle dispo-
sizioni di legge e stlabilito nei documenti di
alfidamento dei servizi. Nei casi di non regolarita
nell’erogazione delle prestazioni di servizio, la
Cooperativa provvede ad informare tempestiva-
mente 'utente e concordare le misure per ridur-
re al minimo il disagio provocato.

RISERVATEZZA

[1 trattamento dei dati riguardanti ogni ulente
dei diversi servizi ¢ effettuato nel rispetto della
riservalezza dovula. Il personale delle Societa ¢
formato ad operare nel rispetto della riservatezza
delle informazioni delle quali viene a conoscen-
za, secondo le prescrizioni del D.L. 196 del 30
giugno 2003.

DIRITTO DI SCELTA

[La Cooperaliva garanlisce ai cilladini 'informa-
zione prevenliva ed il diritto di scelta, ove sia
prevista 'offerta differenziata di modalita attuati-
ve del servizio.

PARTECIPAZIONE E INFORMAZIONE

LLa Cooperativa garantisce alle persone che
fruiscono dei servizi la massima informazione e
la tutela det diritti di partecipazione, secondo
quanto disposto dalla Direttiva Ciampi in mate-
ria di informazione agli utenti.

EFFICIENZA ED EFFICACIA
LLa Cooperativa assicura che 1 servizi siano
conformi ai parametri di efficienza ed eflicacia
stabiliti. Ogni operatore lavora con 'obiettivo di
garanlire soslegno e tutela agli utenti, valorizzan-
do al massimo le risorse umane, economiche,
logistiche.
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LLa Cooperativa Eco risponde circa la verifica della corrisponl
servizi lerritoriali rappresentano una caralleristica inscindibile
del terzo setlore: sono, di fallo, 'espressione della massima
efficienza della rete sociale costruita intorno al Cittadino. Dai
rapporli con la rete territoriale dipende la buona riuscita di
ogni singolo Servizio Attivalo. Da tali rapporti dipende la
buona riuscita di ogni servizio allivato: la rete lerritoriale ¢
infatti sia memoria storica del vissuto degli ulenti nei vari
ambiti di intervento, sia il motore del futuro inserimento nel
conlesto sociale.

[La Cooperativa Eco pertanto, pone tulla 'altenzione necessaria
per interloquire, collaborare e progetlare con i Servizi Territo-
riali al fine di trovare le diverse chiavi di lettura del bisogno che
verra soddisfallo anche se inespresso.

Altraverso la sinergia Cooperativa Eco — reti formali e informali
si punta alle seguenti finalita:

e giungere alla conoscenza piu complela possibile delle dina-
miche familiari del cittadino utente per poler [ungere da
mediatore tra le richieste e le esigenze della famiglia e 1 bisogni
educativi e assistenziali dell’utente;

e alla luce della conoscenza della struttura familiare, aiutare gli
operatori dei vari servizi a svolgere il proprio inlervento in
maniera puntuale e mirala;

e [avorire la crescita della famiglia aiutandola a realizzare la
miglior integrazione sociale possibile;

e conoscere le risorse lerritoriali per favorire il processo di
inclusione dell’intera famiglia;

e assolvere alle funzioni di servizio sociale professionale aggior-
nando sulle novita legislative, sugli adempimenti da compiere
illustrando alla famiglia i diritti e i doveri del cittadino utente e
ollimizzando al massimo i tempi di allesa.
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I SERVIZI

I sistema integrato di interventi e servizi sociali ha caraltere di
universalita. Hanno diritto ad usufruire delle prestazioni con
accesso priorilario ai servizi e alle prestazioni erogali dal siste-
ma integrato di interventi e servizi sociali:

- 1soggelli in condizioni di poverta o con limitato reddito o con

incapacila lotale o parziale di provvedere alle proprie esigenze

per inabilita di ordine fisico e psichico, con difficolta di inseri-
mento nella vita sociale attiva e nel mercato del lavoro;

-1 soggetti sottoposti a provvedimenti dell’autorita giudizia-
ria che rendono necessari interventi assistenziali.

Hanno diritto dunque di usufruire delle prestazioni e dei
servizi del sistema integrato di interventi e servizi sociali i
cittadini italiani e, nel rispetto degli accordi internazionali,
con le modalita e nei limiti definiti dalle leggi regionali,
anche 1 cittadini di Stati appartenenti all’Unione europea
ed i loro familiari, nonché gli stranieri, individuati ai sensi
dell’articolo 41 del testo unico di cui al decreto legislativo 25
luglio 1998, n. 286. Ai profughi, agli stranieri ed agli apolidi
sono garantite le misure di prima assistenza, di cui all’arti-
colo 129, comma 1, lettera h), del decreto legislativo 31
marzo 1998, n. 12. I parametri per la valutazione delle
condizioni sono definiti dai Comuni, sulla base dei criteri
generali stabiliti dal Piano Nazionale.

Per accedere ai servizi offerti dalla Cooperativa ECO occor-re
esprimere istanza presso gli uffici competenti per terri-
torio: servizi sociali del Comune, ASL, ecc. che avranno
cura di moltrare apposila domanda.
Inoltre, gli utenti possono richiedere tutte le informa-
zioni di cui hanno bisogno presso la segreteria telefonica
della Cooperativa al numero 081 8111380 dal lunedi al
venerdl dalle 9,30 alle 18,00 o inviando una mail all’indirizzo
di posta elettronica amministrazione.eco@gmail.com.

Visita il sito www.cooperativaeco.it.

14






Wellare d’Accesso

Obiettivo generale ¢ garantire ai cittadini del territorio interventi
tempestivi, professionali per laccesso al sistema det servizi sociali e
socio-sanitari nella presa in carico, nell istruttoria e nella gestione dei
cast.

® Segrelarialo Sociale;

e Servizio Sociale Professionale;

e Porta Unica d’Accesso;

e Portale Wellare;

e Sistema Informativo Sociale;

e [Funzionamento Ufficio di Piano.

Infanzia e Adolescenza
Obiettivo generale ¢ quello di offrire servizi essenziali, ludico-ricrea-
tivi, sociali ed educativi nell area minori.

® Nido d’Infanzia e Servizi Integrativi al Nido;

e Centro Diurno Polifunzionale;

¢ Ludoteca Prima Infanzia 0-36 mesi e Ludoteca Estiva sulla
spiaggia 6-16 anni;

e Assistenza Domiciliare Educativa e Assistenza Specialistica
Scolastica;

e Trasporto Scolastico;

® Tutoraggio educativo e Servizio Psicologico Scolaslico

® Servizi e progetti aggiuntivi nelle Scuole con fondi Regionali.

Anziani

Obiettivo generale ¢ quello di favorire la permanenza dell’anziano
nel suo ambiente abitativo e sociale e di accrescere la sua capacita di
autodeterminazione sia attraverso altivita socializzanti, sia prestazio-
ni assistenziali.

e Assistenza Domiciliare Socio-Assistenziale;
* Assistenza Domiciliare Integrata

Responsabilita Familiari
Obiettivo é quello di fornire servizi di informazione, orientamento,
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ascolto e sostegno alla genitorialita, al fine di facilitare la formazione di
un’identita genitoriale alle famiglie multiproblematiche, promuovendo il
benessere dell’intero nucleo familiare, sostenendo la coppia e ogni singolo
componente in ogni fase del ciclo di vita

¢ Centro per le Famiglie;
e Servizi per 'Affido Familiare;
e Servizi di Mediazione Familiare e di Sostegno alla Genitorialita;

Disabilita

Lobiettivo prioritario ¢ il mantenimento del cittadino con disabilita nel
proprio contesto familiare e sociale, non solo con interventi a suo favore
ma anche con attivita di supporto ai nuclei familiari di appartenenza.

e Centro Sociale Polifunzionali;

® Assistenza Domiciliare Disabili e Assistenza Domiciliare Integrata;
¢ Centro Diurno e Comunita Alloggio;

e Assistenza Scolaslica;

e Telesoccorso e Teleassistenza;

Persone Detenute, Internate E Prive Della Liberta Personale
Lobiettivo prioritario e quello di fornire servizi di assistenza, percorsi di
riabilitazione ed empowerment delle competenze, nonché quello di fornire
percorsi di riabilitazione e reinserimento nella comunita.

® Strutture residenziali per detenute con figli minori;
e Centro sociale diurno;
® Centro di accoglienza per detenuti ed ex detenuti;

Interventi Per 1l Sostegno Alle Donne In Difficolta

Lobiettivo generale é quello di implementare, favorire e creare spazi e
attivita che facciano da sostegno a tutte le realta femminili che vivono un
disagio sociale, economico, familiare e in particolare situazioni di violen-
za.

¢ Centro Antiviolenza e Case di Accoglienza per donne maltratiate;
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ELIUTENZA

Competenza e Professionalita degli Operatori:

e consulenza dei membri dell’equipe realmente coordinata al
suo interno, con riunioni periodiche di staff e passaggio di
consegne;

¢ il cittadino utente avra una figura professionale di riferimento
e sara seguito lungo tutto il suo percorso terapeutico dalla
equipe;

e tutti gli operatori agiscono secondo un criterio relazionale di
empalia;

e tutti gli operatori si sottopongono ad una formazione conti-
nua al fine di far proprie tutte le conoscenze piu adeguate e
aggiornate per il proprio ruolo professionale;

e gli operatori devono adottare comportamenti igienici non
lesivi al bisogno dell'utente;

e rispetto del divieto di fumare.

Qualita e adeguatezza della assistenza:

e offerta delle attivita e dei laboratori nei tempi e nei luoghi
stabiliti;

e gestione amministrativa e organizzativa efficiente, con riferi-
mento alle procedure, con criteri di utilizzazione del personale
che non provochino disagi;

e assistenza socio riabilitativa ed educativa adeguata, loro
presenza in servizio, qualificazione, professionalita e cortesia.
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Ottimizzazione del tempo:

e chiare e rapide procedure per le prenotazioni e per gli altri adempi-
menli burocratici  connessi alle prestazioni socio-educative ed
assistenziali;

® sosliluzione lempesliva del personale assente.

\deguatezza della struttura e delle strumentazioni:

® massima sicurezza degli impianti secondo le normaltive vigenti;
e spazi-locali consoni alle esigenze delle prestazioni;

e ausili efficienti per la deambulazione e la liberta di movimento;
e assenza assoluta di barriere architettoniche.

Rispetto della dignita e dei diritti della persona:

e rispello della dignita, intimita e moralita;

e rapporli con il personale Lesi alla cortesia e all’'umanita;

® segrelo della cartella clinico-assistenziale e riabilitativa neiconfron-
i di persone estranee al servizio;

e riconoscimento di una effettiva parita per quanto riguarda differen-
ze di sesso, cultura, condizione economica, ela, lingua, nazionalila e
religione.

e rispello della fede religiosa;

e divieto assoluto di ricevere offese o ingiurie od altri trattamenti
spiacevoli da parte degli operatori in seguito a qualche azione com-
piuta o per qualche omissione.

Protezione dei soggetti deboli:

e assislenza adeguala, seria e gentile per il ciltadino ulente specie se
non autosufficiente;

e divieto assoluto di subire traltamenti per richiesta dei parenti
quando non risulta verificato come oggellivamente necessario.
Informazione:

e ricevere informazioni corretle, chiare ed esaustive sulle attivita e i
laboratori posli in opera secondo il piano di assistenza personalizza-
Lo;

e avere una carlella riabilitativa chiara, leggibile e contenente tutte le
informazioni necessarie;

® poler identificare il personale dotandolo di cartellini di riconosci-
menlo con nome, foto e qualifica professionale.
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LLa tutela dei cittadini-utenti e garantila da:

e regolamento di pubblica tutela;

e definizione di standard di qualita dei servizi resi UNI EN ISO
0001:201.

® riconoscimento di un eventuale danno subilo e conseguente risar-
cimento.

OVERI

ELIL’UTENZA

e Nell’eventualita in cui 'utente intendesse rinunciare, secondo
la propria volonta, a prestazioni programmate, deve informare
tempestivamente la struttura.

e ['utente deve sempre comunicare agli operatori professionali
tutte le informazioni relative a improvvisi cambiamenti alle sue
condizioni di salute ed a farmaci di cui fa uso.

e Lutente ha il diritto di essere trattato sempre con rispetto ed
educazione ed il dovere di rispettare ed essere educato nei
confronti dell’operatore assegnato.
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La Cooperativa Eco ritiene il rispetto della programmazione
del lavoro un aspetto cruciale per il successo di ogni servizio
per una ragione fondamentale: rispettare 1 tempi significa com-
pletare quanto era stato programmato e quindi, con buona
probabilita, raggiungere 1 risultati previsti. Uno dei compiti
principali del responsabile/coordinatore del servizio consiste
nel verificare periodicamente se le attivita si svolgono regolar-
mente, se ci sono ritardi, disservizi e personale inadempiente e,
in questo caso, capire se e quali sono 1 loro effetti sull’intero
Servizio (a livello di qualita, innanzitutto, e di risorse comples-
sive), valutando, secondo il piano di recovery propedeutica-
mente redatto, quali scelte e azioni fare. Nello specifico, la
scrivente, in una fase propedeutica all’avvio del Servizio, duran-
te la quale I'intero team di lavoro partecipa ad un training di
start up, predispone:

a. un cronoprogramma generale dell'intera durata del servizio
e lo verifica con i partner e gli operatori, facendo in modo che
tutti condividano 'articolazione temporale delle singole attivita
e dell'intero progetto lavorativo;

b. un cronoprogramma piu dettagliato mensile e settimanale.

c. Allo stesso modo, vengono organizzati incontri plenari perio-
dici con tutto il personale coinvolto nelle attivita e viene rileva-
to, attraverso 'analisi dei dati raccolti dagli stessi, quali obiettivi
e attivita mostrano difficolta nella gestione del lavoro.

Una pratica che ci sembra utile adottare ¢ la revisione periodica
del Gantt nell’ordine del giorno delle riunioni di equipe o degli
incontri con "’Amministrazione. In questo modo il piano di
lavoro esecutivo viene discusso e rivisto in corso d’opera con
lobiettivo di verificare se le tempistiche per il raggiungimento
degli obiettivi auspicati, indicate inizialmente sono ancora
valide oppure vanno modificate. Questo semplice esercizio,
eseguito con cadenza regolare, ha permesso e permette alla
Cooperativa Eco di conseguire un governo e controllo piu
efficace della programmazione esecutiva del lavoro e di
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raggiungere gli obiettivi alla dala prefissata senza slittamenti e ritardi
significativi che comporterebbero un disagio all’'Utenza. Per la
rilevazione e la verifica delle attivita degli operatori, la Cooperativa
Eco fornisce al personale strumenti e mezzi differenziati a seconda
del servizio attivalo, in formalo sia carlaceo che digitale da mettere in
trasparenza a disposizione delle Amministrazioni appaltanti. Tutti 1
dati e le informazioni contenute nella modulistica sono
elaborati  dal Responsabile del Controllo e dal Coordinatore del
Servizio, confluiscono in relazioni di servizio periodiche e in report
statistici — all’incirca ogni 2 (due) mesi — da trasmettere al’ Amminist-
razione appaltante.

Per garantire lefficienza del servizio la Cooperativa adotta modalita di
erogazione ispirati alle norme e agli standard di qualita UNT 150 9001.
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a Cooperaliva Eco da sempre fortemente impegnala nel misu-
rare, controllare e migliorare la Qualita dei Servizi offerti ai
ciltadini, analizza il servizio offerto identificando gli aspett
importanti per la qualita percepita dall’'utente e definisce gl
opportuni indicatori, quantitalivi e qualitativi, che ne consenla-
no il monitoraggio, la misura e il controllo.  Per i principali
indicatori 5 quantilativi, sono slali delineati gli Standard di
Qualita che la Cooperaliva s'impegna a rispel-
tare come politica interna al personale, mentre
per i principali indicatori qualitativi, sono slali
definite le azioni, i processi e i comporlamenti
che la scrivente adotta al fine di garantire alcuni
Fattori di Qualita e/o il loro possibile migliora-
mento; mentre gli obieltivi a lungo termine
rappresenlano impegni di lipo strutturale e/o
organizzalivo che si intendono assicurare nel
medio periodo. Nell’ambito dell’analisi e valuta-
zione del Servizio, la Cooperativa Eco intende

per:

Fatvori di Qualita, tutti gli aspetti rilevanti nella
percezione della qualita del servizio erogato, da parte
dell’utente che ne fa esperienza concreta, ovvero:

® Aspetti legali all’accoglienza e all’orientame-
nto;

e Aspelli legali alle strutture fisiche;

® Aspelli legali al tempo;

® Aspetli legali alla semplicita e accessibilila
delle procedure;

® Aspelli legali alla trasparenza;

e Aspelli legali alle relazioni sociali e umane.

Indicatori di Qualita, ovvero le variabili quantita-
tive che misurano un _fenomeno, ritenuto “indicativo”
di un fattore di qualita. Nello specifico del servizio in
oggetto ci si riferisce a:

e Conoscenza del Servizio;

RILEVAZIONE DELLA SODDISFAZIONE
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® Accesso e accoglienza;

e Analisi della domanda;

¢ Individuazione dei bisogni;

e Consulenza;

® Soslegno alla persona;

e Indirizzo o rinvio

e Informazione, Orientamento e Accompagnamento.

Standard di Qualita, ovvero quer valori attesi per gli Indicatori che
possono essere elencati in:

e Standard generali — obiettivi di qualita riferiti all’insieme delle
prestazioni offerte e che generalmente vengono espressi in medie
statistiche;

e Standard specifici — valori riferiti a ciascuna delle prestazioni
erogale.

Gli Standard di qualita minimi nel rispetto della soddisfazione del
ciltadino-utente vengono riferiti dalla scrivente ai seguenti indicato-
ri: Fascia oraria di accesso al Servizio; Tempo di allesa per usufruire
del Servizio; Tempo di risposta alle domande-bisogni; Tempo di
risposla ai reclami. Gli Standard di Qualita, nonché gli indicatori
quantitalivi e qualitativi sono studiati e monitorati al fine di dare
particolare altenzione ai diritti sociali delle persone piu deboli e
delle famiglie con gravi carichi assistenziali. [Jattenzione al cittadi-
no-ulente, al rispetto dei suoi diritli, delle sue necessita e bisogni
pone la soddisfazione dello stesso in primo piano rispello a tutte le
azioni messe in campo dalla Cooperativa Eco.
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I. PERSONALLE

La Cooperativa Eco ritiene I'integrazione delle professiona-
lita e l'ottimizzazione di tutte le risorse umane un pilastro
fondante del proprio operato. Partendo da questi presuppo-
sti, la Cooperativa Eco crede fermamente che le risorse
umane cosliluiscano il valore aggiunto che consente a tutli i
servizi erogali di essere flessibili nei processi di adattamento
ai molteplici conlesli in cui vengono messi in atlo.

Sulla medesima scia, la Cooperativa ritiene che sia necessa-
ria un’integrazione del personale dell’area lecnica con
quello relativo all’area amministrativa: Iobiellivo ¢ una
presa in carico globale e flessibile alle esigenze dell’'utenza
che viene affiancata da un pool di professionisti, quali
mediatori familiari, psicologi, sociologi, pedagogisli, esperti
nell’area della riabilitazione, della diversita e formatori. La
noslra polilica inlerna melte in primo piano anche la comu-
nicazione lra i vari operatori, che condividono tra loro
saperi e compelenze al fine di adatlarsi nel miglior modo
possibile alle esigenze contestuali. Il funzionamento dei
Servizi ¢ garanlito dalla disponibilita, altraverso una comu-
nicazione orizzonltale e verticale, atla a far conoscere all’ute-
nza lesislenza di specifici servizi e orienlarla rispetlo alla
pluralita degli stessi.

Pilastro del Servizio e la capacila di geslire in maniera
integrata e coordinata la molteplicita degli interventi, attra-
verso cui la multidimensionalita crescente dei bisogni mani-
festati dall’utenza viene soddisfatta. 11 personale in organi-
co della Cooperativa Eco e di assoluta fiducia e di provata
riservalezza e si alliene scrupolosa mente al segreto d'ufficio
e a quello professionale, ai sensi dell’art. 622 del Codice
Penale. La Cooperativa Eco si impegna a garantlire la
riservalezza delle  informazioni riguardanti gli utenti e le
loro famiglie, ai sensi del D. Lgs n® 196/2003. Gli operatori
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chiamali a svolgere 1 Servizi, oltre a rispellare senza alcuna remora i
propri codici deontologici professionali ed elici, si allengono princi-
palmente a:

® alluare i progelli e le azioni d’intervento individualizzali deflinite
con i Servizi territoriali e I’ASL;

e registrare le presenze e la partecipazione alle diverse inizialive;
produrre relazioni e report sulle attivita svolte;

e curare la documentazione richiesta;

® non apporlare modifiche all’orario di lavoro, né al calendario
assegnalo (se non in base alle esigenze dell’assistito);

e parlecipare alle riunioni periodiche di servizio per la programma-
zione e la verifica del lavoro svolto;

e divieto assoluto di richiedere compensi agli utenti per le prestazio-
ni effettuate.

LA FORMAZIONE E AGGIORNAMENTO DEL PERSONALE

[1 supporto costante agli operatori e la responsabilita di coordina-
mento delle attivita di formazione e di aggiornamento vengono
assicurali allraverso le seguenti azioni:

e individuare le esigenze formalive e delerminarne strumenti e risor-
se;

e prefissare le priorila di intervento formativo sulla base delle linee
strategiche dell’Amministrazione;

e selezionare i criteri per il personale da aggiornare e formare;

e specificare gli indicatori, per misurare I'efficacia (impatto) degli
interventi formativi;

e pianificare sia le attivita sulla base delle esigenze formative richie-
ste dal Programma Nazionale per la Formazione Continua — ECM —
sia quelle volte alla valutazione dell’efficacia degli interventi formati-
vi.

Le finalita delle suddette azioni possono essere sintelizzale in:

e [avorire e guidare la riflessione e la rielaborazione degli operatori
in merito alle tematiche riguardanti i singoli utenti che le dinamiche
di gruppo, la qualita delle relazioni interne ai servizi;

® manlenere coslanle allenzione sugli strumenti professionali,
affinandoli;

e garanlire una forma di costante auloaggiornamento e di scambio
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reciproco di notizie fra operatori, anche attraverso il ripensamento
critico delle azioni messe in campo e offrendo occasioni di formazio-
ne e crescila personale;

La metodologia formativa privilegia 'impostazione partecipata ed il
metodo induttivo ed e:

e finalizzata allo sviluppo delle conoscenze e delle competenze tecni-
co professionali individuali nel settore specifico di attivita (obiettivi
formativi tecnico-professionali);

e finalizzata allo sviluppo delle conoscenze e delle competenze
idonee a promuovere il miglioramento della qualita, dell’efficienza,
dell’efficacia, dell’appropriatezza e della sicurezza dei processi nei
quali gli operatori intervengono (obiettivi formativi di processo);

e finalizzata allo sviluppo delle conoscenze e delle competenze
idonee a promuovere il miglioramento della qualita, dell’efficienza,
dell’efficacia, dell’appropriatezza e della sicurezza dei sistemi nei
quali gli operatori intervengono (obiettivi formativi di sistema).

Tutti 1 corsi di formazione sono sempre erogati in orario extra-lavora-
livo, e rivolti a tutli gli operatori in servizio, compresi 1 soslituli e le
figure professionali aggiuntive. Sono regolarmente retribuiti e preve-
dono una verifica di efficacia, tramite somministrazione di questio-
nari ad hoc, e il rilascio di attestati di partecipazione. Attraverso un
incontro plenario verranno spiegate e discusse le linee operative di
ciascun intervento, basate su alti standard di qualita, che si intendo-
no seguire per raggiungere gli obiellivi auspicali in accordo con
I’Amministrazione. Gli operatori verranno edotti, altresi, circa il
progello lecnico- gestionale del servizio e saranno chiamati ad espor-
re le proprie perplessita e/o proposte in merito. La formazione previ-
sta ¢ specifica ed integrativa, ovvero accanto a nuove conoscenze e
competenze, si auspica di potenziare la preparazione gia presente nel
personale coinvolto.
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La Cooperativa Eco risponde circa la verifica della corrispon-
denza tra i servizi prestati e quanto indicato nella Carta dei
Servizi e si impegna a gestire in modo accessibile, semplice e
rapido la procedura di reclamo; a chiarire le norme applicabili
e illustrare le modalita seguite nello svolgimento dei servizi,
secondo le rispettive determinazioni.

I cittadini fruitori e/o i loro familiari possono presentare osser-
vazioni, proposte o reclami contro gli atli, i comportamenti, le
situazioni che negano o limitano, direttamente o indirettamen-
te, la fruizione delle attivita, esercitando il proprio diritto attra-
verso:

e colloquio con il responsabile coordinatore del Servizio;

¢ lettera in carta semplice indirizzata al Responsabile di riferi-
mento ed inviata o consegnata alla segreteria della sede di Via
G. Vitiello, 1 Scafati (SA);

® segnalazione telefonica o via fax 081/8508437- 081/8111380

® segnalazione a mezzo posta elettronica: amministrazione.e-
co@gmail.conV/ pec: ecosocieta@pec.it;

e compilazione ed invio di uno del modulo di reclamo cliente
alla Carta det Servizi.

Le osservazioni, le denunce ed i reclami dovranno essere
presentati, di norma, entro 15 giorni dal momento in cui I'ute-
nte abbia avuto conoscenza di quanto ritiene lesivo dei propri
diritti.

La Cooperativa Eco st impegna a rispondere — compatibilmen-
te con le norme del D. L. 196/2003 — immediatamente alle
segnalazioni di piu agevole definizione. Per i reclami che non
trovino immediata soluzione, la Cooperativa Eco fornira
comunque una risposla scritla entro 3o giorni dalla presenta-
zione. Qualora la risposla inviala sia interlocutoria o provviso-
ria, conterra anche i lempi previsti per le azioni correllive
pianificate. Se la risoluzione del reclamo non ¢ di pertinenza
della Cooperativa, la stessa si impegna a comunicare la segnala-
zione ai servizi competenti, nel rispetto delle specifiche respon-
sabilita delle parti.
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ONTATTI

Ufficio Servizio Civile Universale:
Orario: Lun—Ven dalle 9:00 alle 18:00
Telefono: 388 090 6738

Email: info.scueco@gmail.com

Area Lavora con Noi:

Email: eco.curricula.risorse.umane @ gmail.com
Ufficio Amministrativo:

Orario: Lun—Ven dalle 9:00 alle 18:00
Telefono: 081 811 13 80

Mobile: 329 7296747

Email: amministrazione.eco@gmail.com
Pec: ecosocieta@pec.it

Sito Web: www.cooperativaeco.it

Canali Social
Facebook: Societa Cooperativa Eco @ ONLUScoopeco
Instagram: cooperativa_sociale_eco_onlus

Twitter: @EcoOnlus
YouTube: Societa Cooperativa Eco
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MODULO RECLAMO UTENTE

[1 Presente modulo deve essere utilizzato per la segnalazione di eventuali
problemi riscontrali nei nostri Servizi.

Debitamente compilato dovra pervenire:

e lettera, in carta semplice indirizzala al Responsabile di riferimento ed inviata
o consegnala alla segreteria della sede di Via G. Vitiello, 1 Scafati (SA);

* segnalazione telefonica o via fax 081/8508437;

* segnalazione a mezzo posla elettronica: amministrazione.eco@gmail.com o
anche pec: Ecosocieta@pec.it

¢ a2 mano tramite il Coordinatore del Servizio di Riferimento

Data presentazione reclamo__ \  \
Dati anagrafici del cliente (campo non obbligatorio)

Nome e Cognome

Indirizzo

Telefono cellulare

E-mail

Data del disservizio

Descrizione dell’accaduto o dell’evento oggetto di reclamo:

Eventuali suggerimenti o annolazioni:

Firma del Cliente

La Cooperativa Eco si impegna a rispondere — compaltibilmente con le
norme del D. L. 196/2003 — immediatamente alle segnalazioni di piu agevole
definizione. Per i reclami che non trovino immediata soluzione, la suddetta
fornira comunque una risposla scritta entro 3o giorni dalla presentazione.
Qualora la risposta inviala sia interlocutoria o provvisoria, conterra anche i
tempi previsti per le azioni corretlive pianificate. Se la risoluzione del
reclamo non e di pertinenza della secrivente., la slessa si impegna a
comunicare la segnalazione ai servizi competenti, nel rispetto delle specifiche
responsabilita delle parti.
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