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I. Finalita del documento

La Carta dei Servizi ¢ il documento che definisce gli standard di qualita, i principi fondamentali e 1 diritti
degli utenti afferenti ad un servizio. E uno strumento di trasparenza e dialogo tra l'ente erogatore del servizio
e 1 suoi utenti, con 1'obiettivo di garantire un servizio efficiente, accessibile e orientato alla soddisfazione
dell’utente. Rappresenta un patto tra chi offre il servizio e chi ne usufruisce, secondo le seguenti indicazioni:

e Imparzialita nell’erogazione delle prestazioni e uguaglianza del diritto all’accesso ai servizi.

e Piena informazione dei cittadini utenti sui servizi offerti e le modalita di erogazione degli stessi.

e Definizione di standard e assunzione di impegni da parte dell’ente gestore rispetto alla promozione
della qualita del servizio e alla determinazione di modalita di valutazione costante della qualita
stessa.

e Organizzazione di modalita strutturate per la tutela dei diritti dei cittadini.

e Ascolto delle opinioni e dei giudizi sulla qualita del servizio, espressi dai cittadini direttamente o
tramite le Associazioni che rappresentano attraverso modalita e strumenti di partecipazione e
coinvolgimento.

La Carta Dei Servizi ha le seguenti finalita:
e fornire ai cittadini informazioni chiare sui loro diritti;
¢ informare sulle procedure per accedere ai servizi;
e indicare le modalita di erogazione delle prestazioni;
e assicurare la tutela degli utenti e individuare gli obiettivi del Servizio
e informare le Amministrazioni Locali, le Aziende Sanitarie e Socio Sanitarie territoriali ed i cittadini
in generale, delle caratteristiche e modalita di funzionamento del servizio a cui la carta ¢ riferita

II. Presentazione della Cooperativa Sociale SER.e N.A.

SER.e N.A., il cui acronimo significa Servizi e Nuove Attivita, ¢ una Cooperativa Sociale, senza finalita
lucrative, che ha come scopo il perseguimento dell’interesse generale della comunita, la promozione umana
e I’integrazione sociale dei cittadini. La Cooperativa si impegna a realizzare i propri scopi sociali attraverso
la gestione di servizi sociali e socio-sanitariorientati prevalentemente ai bisogni di persone fragili o che lo
diventano in un periodo particolare della loro vita (anziani, minori, disabili, situazioni di svantaggio socio-
culturale, ecc.). E orientata ad ottenere per i soci e per i lavoratori la continuita di lavoro, le migliori
condizioni economiche, sociali e professionali, nonché a provvedere ad ogni forma di assistenza e di
previdenza applicando i principi e i metodi della cooperazione e della mutualita.

La Cooperativa vuole porsi nel suo lavoro quotidiano come elemento costruttore di comunita, di relazioni
significative nei territori in cui lavora e in cui hanno sede i suoi servizi e come portavoce di valori quali la
centralita della persona e di un’economia civile le cui fondamenta sono la reciprocita e la fraternita. La
Cooperativa si propone di costruire percorsi a sostegno del progetto di vita della persona, cercando di
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sostenere la qualita della vita e la completezza, rispondendo ai bisogni piu profondi della persona, che sono
quelli di essere guardata, accolta, capita e valorizzata partendo da cio che ¢.

III. Presentazione della struttura

Il Servizio di Formazione all’Autonomia (S.F.A.) ¢ un servizio sociale territoriale rivolto a persone con
disabilita che, per le loro caratteristiche, necessitano di interventi a supporto e sviluppo di abilita utili a
creare consapevolezza, autodeterminazione, autostima e maggiori autonomie personali, sociali e socio-
occupazionali spendibili a sostegno del proprio progetto di vita. E caratterizzato dall’offerta di percorsi
socio educativi e socio formativi individualizzati, ben determinati temporalmente e condivisi con la
famiglia.

Lo S.F.A. ¢ gestito, in accreditamento ATS su delibera di Regione Lombardia, dalla SER.e N.A.
Cooperativa Sociale, che viene definita in questo modo Ente Gestore dello SFA.

Lo S.F.A. “Gruppo Rataplan™ ¢ sito in Viale Duca D’Aosta 20, a Comun Nuovo. La struttura ¢
raggiungibile in auto e in autobus con la linea SAL che percorre la tratta in direzione di Treviglio (la fermata
¢ la seconda di viale Duca D’ Aosta).

IV. Organizzazione del Servizio

e Obiettivi del Servizio
Gli obiettivi del servizio sono rivolti si dividono in tre macroaree: area autonomie personali e lavorative,
area socio-relazionale e area cognitiva. Queste tre aree sono necessarie alla vita della persona, e all’interno
della Progettazione Educativa Individuale si integrano fra loro, andando a configurare un progetto globale,
volto a potenziare le abilita di ciascun utente.
Nello specifico gli obiettivi del servizio sono volti a garantire progetti individualizzati che consentano alla
persona di:

Acquisire/rafforzare autonomie personali e lavorative quali:

muoversi autonomamente sul territorio del proprio contesto di vita;
organizzare il proprio tempo e lo spazio lavoro;

avere cura di sé e del materiale proprio e di uso condiviso;

cura del proprio benessere fisico e promozione della salute;
riconoscere le funzioni di ogni strumento di lavoro.

MBS

Acquisire/potenziare le abilita socio-relazionali quali:
1. apprendimento e riconoscimento delle regole sociali, in funzione del contesto di riferimento;
2. capacita di relazionarsi ed esprimere i propri bisogni all’interno del contesto di appartenenza;
3. capacita di interazione all’interno del gruppo e di creazione di una rete sul territorio;
4. potenziamento/apprendimento della capacita di espressione e gestione delle emozioni.

Acquisire/mantenere abilita cognitive quali:
1. capacita di utilizzo del denaro e dell’orologio;
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2. sviluppo del linguaggio, dell’eloquio, della letto/scrittura e del calcolo;
acquisizione delle competenze basilari nell’utilizzo dei mezzi informartici e dei social media;
4. mantenimento/accrescimento delle abilita grosso e fino motorie.

W

e Modalita di Accoglienza
Visite guidate alla struttura
E prevista la possibilita di visite guidate alla struttura, sia da parte dei possibili ospiti e dei loro familiari,
sia dai cittadini interessati, previo appuntamento con la coordinatrice del servizio chiamando al numero di
telefono
035 334274 o scrivendo alla mail: federica.ceroni(@serenacoop.it e nel rispetto dei tempi e delle modalita
previste dal servizio.
All’interno della struttura viene individuata proprio la figura del Coordinatore come la persona incaricata
per I’espletamento di tale servizio.

Destinatari

I1 Servizio Formazione Autonomia (SFA) sirivolge a persone disabili di lieve e media gravita, con adeguata
autonomia personale e, di norma, con eta compresa tra i 16 (con stage scuola-lavoro) e i 35 anni. In
riferimento alla definizione dei requisiti minimi per il funzionamento della struttura da parte della Regione
Lombardia, ¢ possibile ammettere persone di eta superiore ai 35 anni con esiti da trauma o da patologie
invalidanti a seguito di dimissione del Sistema Sanitario o Socio Sanitario. Non possono accedere allo SFA
persone con prevalenza di patologie psichiatriche o in situazioni di dipendenze da sostanze.

La capacita ricettiva prevede la presenza contemporanea massima di 14 persone.

Ammissioni

L’accesso al Servizio ¢ previsto in via prioritaria ai residenti del Comune di Comun Nuovo e ai residenti
dell’ Ambito di Dalmine. Nel caso di disponibilita di posti, le domande dei residenti fuori Comune e fuori
Ambito vengono accolte, previa stipula di apposito contratto con il Comune di provenienza, a cui le famiglie
dovranno rivolgersi.

L’ammissione ¢ determinata dal seguente protocollo:

a) la famiglia (o il Servizio Sociale competente) compila un apposito modulo (allegato 1) e presenta la
domanda di iscrizione al Coordinatore del Servizio;

b) il Coordinatore del Servizio verifica la disponibilita dei posti e programma conseguentemente il
colloquio con un componente della famiglia e il soggetto interessato, al fine di verificare I’idoneita del
richiedente e di seguito organizzare i tempi dell’eventuale inserimento. Il colloquio pud avvenire in
presenza o in remoto, a seconda delle disponibilita e dei bisogni di ciascuna famiglia. L’idoneita
all’ingresso viene valutata dalla commissione costituita da Responsabile d’area, responsabile del servizio e
coordinatore.

¢) verificato I’esito positivo della valutazione e con I’idoneita all’ingresso viene fissato in accordo con la
famiglia un periodo di osservazione di almeno due mesi, con una frequenza oraria e giornaliera da
determinare in base al progetto.
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d) al termine del periodo di osservazione la coordinatrice convoca un incontro con la famiglia e i servizi
sociali di provenienza per condividere 1’ingresso della persona e per la sottoscrizione del contratto.

In caso di mancanza di posti disponibili la domanda rimane in graduatoria d’attesa e qualora si liberasse un
posto I’ingresso ¢ determinato dai seguenti criteri di priorita:

-Compatibilita delle caratteristiche della persona in lista d’attesa con le caratteristiche richieste per
I’ingresso al servizio

-Residenza nel comune di Comun Nuovo o nell’ Ambito di Dalmine.

Contratto d’Ingresso

Come previsto dalla normativa regionale vigente, I’ammissione ¢ subordinata alla sottoscrizione del
Contratto d’Ingresso da parte del famigliare/tutore/amministratore di sostegno e dall’ente inviante.

Il modulo del Contratto d’Ingresso si puo richiedere alla coordinatrice scrivendo all’indirizzo mail:
federica.ceroni(@serenacoop.it.

Dimissioni:

Le dimissioni vengono condivise e accolte dopo attenta riflessione e condivisione con tutti gli attori
coinvolti nel progetto di vita (famiglia o tutore o amministratore, equipe, servizi sociali) qualora si verifichi
una o piu delle seguenti condizioni:

- Il ritiro dell’ ospite da parte della famiglia o dell’amministratore o del tutore legale o per espressione
del suo stesso volere. In questo caso serve un preavviso di un mese di tempo, durante il quale I’intera
retta ¢ dovuta.

- In caso di non pagamento della retta di frequenza per oltre 4 mensilita;

- Se ’equiperilevauna mancanza di adesione e rispetto alle regole dell’Unita d’Offerta e al progetto
condiviso con la famiglia.

- Quando il Progetto Educativo Individualizzato si conclude con il raggiungimento degli
obiettivi fissati.

- Quando vengono a mancare i requisiti indicati dalla normativa regionale e specificati nel
paragrafo dei destinatari del servizio

- Per periodi di assenza superiori ai 6 mesi. Durante questo periodo 1’intera retta ¢ dovuta.

Progetto Ponte/Progetto Orientamento/ Pcto

Con Progetto Ponte si intende il periodo di inserimento presso lo S.F.A. di un utente proveniente da un altro
servizio e/o agenzia educativa. Il percorso viene realizzato in accordo con gli specialisti, 1 referenti dello
S.F.A., la famiglia. Viene stipulato un protocollo d’intesa, sottoscritto dalla famiglia e dal servizio inviante,
dove vengono definiti gli obiettivi, i tempi, le modalita di presenza e i relativi oneri.

e Erogazione delle Prestazioni
Prestazioni standard (incluse nella retta)

Le prestazioni incluse nella retta sono:
e Progettazione Individualizzata
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e Progettazione Educativa

e Assistenza alla persona attraverso personale qualificato

e Gestione dei rapporti con la famiglia

e Trasporti all’interno del territorio per lo svolgimento delle attivita programmate

e Organizzazione di attivita quali, a titolo esemplificativo: piscina o altre attivita sportive, uscite sul

territorio, feste ed eventi vari...)

La sceltadelle attivita sara stabilita in relazione alla Programmazione Generale del Servizio e agli obiettivi
del Progetto Individuale.

Funzionamento

Fermo restando un funzionamento che dovra essere consono alla realizzazione delle attivita previste nei
progetti individualizzati, I’apertura standard del Centro ¢ garantita da lunedi a giovedi dalle 14.30 alle
17.30, mentre il venerdi dalle 16.30 alle 19.30. Gli orari possono subire modifiche e variazioni in
relazione alle singole attivita e/o proposte. Il servizio € aperto 235 giorni annui, secondo il calendario
annuale consegnato alle famiglie degli utenti.

Ciascun progetto individualizzato ha una durata massima di tre anni (modulo formativo) prorogabile per
altri due anni (modulo di consolidamento) su valutazione dell'équipe.

Attivita

La progettazione ¢ pensata in moduli ben distinti con durate differenti nella fascia d’eta dai 18 ai 35 anni:
* Modulo formativo:

della durata massima di tre anni, all’interno del quale vengono realizzati gli interventi e le attivita necessari
al raggiungimento degli obiettivi previsti nel progetto individualizzato.

* Modulo di consolidamento:

della durata massima di 2 anni, previsto e riservato a coloro che non abbiano raggiunto pienamente, durante
il percorso del modulo formativo, gli obiettivi previsti dal progetto individualizzato. Il modulo di
consolidamento deve mirare ad una graduale riduzione dell’intervento dello SFA fino alla dimissione che
puod avvenire per una raggiunta integrazione personale, sociale e/o lavorativa (con I’eventuale attivazione
del Servizio di Inserimento Lavorativo) oppure per necessita di interventi che richiedano una maggiore
protezione sociale o socio sanitaria.

* Modulo di monitoraggio:

facoltativo e riservato a persone che hanno concluso il percorso di consolidamento o che, pur non avendo
frequentato alcun modulo, necessitano, su segnalazione del servizio inviante, di interventi di sostegno
temporaneo da parte dello SFA, per affrontare nuove situazioni di vita o situazioni di crisi.

Per gli utenti, oltre 1 35 anni, che continuano ad usufruire del servizio, ¢ prevista la stesura di un Progetto
Individualizzato, che tenga conto delle loro necessita attuali, in riferimento al contesto di vita.

Gli obiettivi individuati per ogni area sono perseguiti attraverso laboratori individuali o di gruppo, realizzati
sia nei locali del servizio che nel territorio di Comun Nuovo e comuni limitrofi.
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La tipologia degli interventi prevede la strutturazione della seguente offerta progettuale:

a) Laboratori educativi: contesto educativo protetto in cui vengono svolte attivita ludico-ricreative e
occupazionali finalizzate al potenziamento e/o mantenimento delle abilita del soggetto disabile.

b) Progetti del tempo libero: si intendono una serie di iniziative e/o attivita organizzate o condivise dal
servizio sociale comunale rivolte a soggetti disabili del territorio, alle loro famiglie, ai volontari e all’intera
comunita.

¢) Progetti mirati di territorio (PMT): si intende 1’insieme di interventi che mirano all’organizzazione di
attivita socio-educative che 1’utente attua in contesti territoriali (comunemente denominate agenzie
territoriali), non specifici per persone con disabilita, quali ad esempio biblioteche, mense, oratori, scuole,
ecc. Si definisce mirato perché “calibrato” specificatamente sul soggetto. E “territoriale” perché si realizza
nel territorio di Comun Nuovo e comuni limitrofi, non solo a favore del singolo destinatario dell’intervento,
ma anche al fine di attivare e stimolare, all’interno della comunita un processo culturale di vicinanza al
tema della diversita. L’ inserimento in una agenzia non comporta alcun riconoscimento economico in quanto
non si caratterizza come intervento occupazionale-lavorativo.

Il PMT si attua attraverso una fase iniziale che prevede un rapporto 1/1 tra soggetto ed educatore e dove
I’operatore ha una funzione di mediazione tra 1’utente e 1’agenzia, e una fase successivain cui I’educatore
gradualmente lascia in autonomia la persona, responsabilizzando 1’agenzia che lo accoglie e garantendo
una funzione di monitoraggio e supervisione. A tale proposito si cita la partecipazione alle sagre territoriali,
in cui gli utenti sono risorsa attiva a livello di organizzazione e gestione.

d) Progetti in agenzie territoriali: sono progetti educativi volti all’inserimento, in modo continuativo e
con la presenza costante dell’educatore, di un piccolo gruppo di utenti in un’agenzia territoriale (ad
esempio: Scuole, Centri Diurni Anziani, Biblioteche, ecc.) che non si connota come servizio specifico per
persone con disabilita, ma che fornisce servizia carattere sociale, educativo e culturale. A tal proposito si
sottolinea la collaborazione con la scuola primaria di Comun Nuovo, dove gli utenti, supportati dagli
educatori, svolgono laboratori ludici rivolti alle classi terze.

Personale
Nodo centrale dello SFA ¢ I'equipe socio-educativa, cosi composta:

Coordinatore educativo, le cui funzioni sono:

- azione di regia sulla presa in carico dell’utente;

- ¢ garante e supervisore della programmazione educativa;

- delinea la programmazione generale del servizio, in collaborazione con 1’equipe educativa;

- organizza, coordina e valuta I’operato dell’équipe educativa;

- garantisce lo scambio tra il servizio ed altri interlocutori (istituzionali e non);

- gestisce la partecipazione di collaboratori esterni quali volontari e/o professionisti e tecnici;

- partecipa alle riunioni periodiche a livello di ambito, con altri referenti dei servizi per disabilita.

Educatore socio-pedagogico/operatore socio-educativo, le cui funzioni sono:
- partecipa alla definizione della programmazione generale del servizio;
- predispone e realizza il progetto educativo individuale;
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- monitora I’andamento del progetto e segnala nuovi bisogni e proposte;
- gestisce singole attivita ed il rapporto quotidiano con la persona.

I coordinatore si raccorda periodicamente con 1’ Assistente Sociale comunale, le cui funzioni sono:

- accogliere la prima domanda e valuta il bisogno, insieme al coordinatore del servizio;

- collabora con il coordinatore del servizio, sia in merito agli aspetti inerenti singole situazioni che alla
gestione e valutazione complessiva del servizio;

- prende visione della programmazione generale del servizio del progetto individualizzato.

e Rapporti con le Famiglie
La collaborazione con le famiglie si realizza con le seguenti modalita:

e La famiglia viene convocata dall’equipe per la presentazione e condivisione del Progetto Educativo
Individualizzato

e [l coordinatore incontra ogni famiglia al bisogno, su richiesta della famiglia o dell’équipe stessa.

e Le famiglie vengono convocate in assemblea generale dall’équipe dello SFA una volta all’anno, per
presentare il progetto generale e la programmazione annuale.

e Le famiglie vengono invitate nelle occasioni conviviali per trascorrere momenti condivisi di socialita

e Sistema di Valutazione delle Soddisfazione

Questionari di soddisfazione

Annualmente verra distribuito sia ai familiari che agli operatori un questionario anonimo (vedi Allegato 3)
per il rilevamento del grado di soddisfazione del servizio erogato. L’analisi del grado di soddisfazione
dell’utenza consente di rilevare I’ eventuale divario tra la qualita percepita e le aspettative che I’utente aveva
in relazione al soddisfacimento di un bisogno.

Attraverso poi questo strumento ¢ possibile verificare le prestazioni fornite dagli operatori presenti nella
struttura e il raggiungimento dei propri obiettivi e quelli riferiti alla progettazione individualizzata nei
confronti dell’utenza. L’analisi del risultato viene condivisa e socializzata agli interessati durante
un’assemblea plenaria, per 1’adozione di azioni di miglioramento del servizio.

Gestione suggerimenti, apprezzamenti, reclami e lamentele

Le famiglie hanno a disposizione un apposito modulo (vedi Allegato 2 Mod RECFAM_Scheda Reclami
Famiglie), che ¢ possibile richiedere al coordinatore della struttura, per la segnalazione di suggerimenti,
apprezzamenti, disservizi, atti o comportamenti che abbiano limitato la fruibilita del servizio erogato. Ogni
segnalazione costituisce un momento di analisi, di valutazione e di attivazione di risposte adeguate ai
problemi posti. Si provvedera poi in modo celere (15 giorni) a dare comunicazione agli interessati.
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V. Aspetti Economici

La frequenza degli utenti richiede il pagamento di una retta, corrisposta a cadenza mensile. Tale retta ¢
stata calcolata sui 235 giorni di apertura e il pagamento della retta mensile di cui sopra € richiesto sui 12
mesi.

La Cooperativa SER.e N.A si impegna ad inviare la fattura relativa alla retta del periodo di competenza
tramite email o tramite la modalita pit consona accordata con la famiglia e la segreteria del servizio. Sulla
fattura compariranno le voci inerenti la retta e le coordinate bancarie per effettuare il pagamento.

La retta deve essere versata entro trenta giorni dalla data di emissione della fattura che sara inviata
mensilmente alle famiglie e al Comune di residenza o all’Ambito Territoriale di riferimento.
L’interaretta mensile ¢ dovuta sia per le assenze temporanee nel corso del mese, sia per la completa assenza
durante il mese stesso, sia per assenze lunghe fino ai 6 mesi.

La conservazione del posto ¢ garantita in caso di assenza motivata per malattia per un periodo non superiore
ai sei mesi, periodo per il quale 1’intera retta ¢ dovuta.

Su richiesta dell’interessato, 1’Ente Gestore rilascia annualmente la certificazione delle rette valida ai fini
fiscali (ex DGR. 26316/97).

Il mancato pagamento della retta di frequenza comporta in prima istanza un provvedimento di sollecito del
pagamento della retta stessa. In caso di inadempimento ulteriore da parte della famiglia, dopo 6 mesi, il
Responsabile del Servizio potra sospendere I’utente dal Servizio.

Qualora si voglia interrompere la frequenza, la comunicazione deve avvenire in forma scritta alla
coordinatrice del Servizio da parte della famiglia ed ¢ necessario almeno un mese di preavviso, durante il
quale la retta ¢ dovuta.

La retta viene pagata anche per le assenze dovute a malattia e ferie.

La retta potra subire modifiche annuali in base alla rivalutazione dell’indice Istat (FOI) e/o all’aumento del
CCNL di settore.

10
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VI. Contatti

SFA “Gruppo Rataplan”

Tel. 035 334274

e-mail: federica.ceroni@serenacoop.it

Ente Gestore: SER.e. N.A. COOPERATIVA SOCIALE
Sede: Via Pizzo Scais 1D - 24125 Bergamo

Tel. 035 313880

Fax. 035 3842466

e-mail: info@serenacoop.it, federica.ceroni@serenacoop.it, PEC: pecserena@legalmail.it

C.F. P.I. 01957640160

Iscrizione Registro Imprese BG N. 250484

Iscrizione Albo Cooperative N° A115129

11


mailto:info@serenacoop.it
mailto:federica.ceroni@serenacoop.it

~—7 SER.e N.A.

Cooperativa Sociale

ALLEGATO 1: RETTA di FREQUENZA

La retta ¢ calcolata su base mensile.
Il costo mensile ¢ pari a € 291,70 + IVA 5% =€ 306,29 iva inclusa

QUOTA DI COMPARTECIPAZIONE DELLA FAMIGLIA

La quota di compartecipazione a carico delle famiglie della retta giornaliera pud essere determinata dal
Comune di residenza in base alle fasce ISEE adottate. Rivolgersi al proprio Comune di residenza per
richieste e informazioni a riguardo.
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Cooperativa Sociale

Allegato 2: Mod RECFAM Scheda Reclami Famiglie

SCHEDA DI COMUNICAZIONE DEGLI OSPITI E/O FAMILIARI PER ESPRIMERE
APPREZZAMENTI E/O LAMENTELE

Al Coordinatore dello SFA

Generalita di chi scrive
Nome e Cognome
Indirizzo
Telefono

Generalita dell’ospite
Nome e Cognome

Oggetto della comunicazione:

Suggerimento
Apprezzamento
Segnalazione
Guasto
Reclamo

I I O B B

In relazione alla presente segnalazione ¢ prevista una risposta da parte del servizio entro 15 gg

Data Firma
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Cooperativa Sociale

Allegato 3: STRUMENTO DI RILEVAZIONE DEL GRADO DI
SODDISFAZIONE DELLE FAMIGLIE

SERVIZIO: SFA “GRUPPO RATAPLAN” COMUN NUOVO- SOMMINISTRATO IN DATA: I

1. Siete soddisfatto dell’intervento educativo? 4. Siete soddisfatto del livello di comunicazione
O Molto con il coordinatore?
O Abbastanza O Molto
O Poco O Abbastanza
O Pernulla O Poco
O Pernulla
2. Siete soddisfatto delle attivita interne?
O Molto
O Abbastanza
O Poco
O Pernulla

3. Siete soddisfatto delle attivita esterne?
Molto

Abbastanza

Poco

Per nulla

oooao

Osservazioni:
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