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La Carta dei Servizi è uno strumento con il quale si intende fornire alla cittadinanza e agli enti 

territoriali tutte le informazioni relative alle attività del Servizio di Assistenza Domiciliare.  

È un documento che ogni ente erogatore è tenuto a fornire ai propri clienti.  

In esso sono descritti finalità, modi, criteri e strutture attraverso cui il servizio viene attuato, così come 

diritti e doveri, modalità e tempi di partecipazione e procedure di controllo.  

Il presente documento impegna CONSORZIO SERVIZI SANITARI nei confronti delle persone con 

necessità di cure, assistenza e interventi sanitari presso il proprio domicilio e dei parenti che ne 

sostengono le necessità.  

Copia della Carta dei servizi viene consegnata a tutti gli assistiti e ai loro familiari che usufruiscono 

dei nostri servizi, agli Enti invianti e a tutti coloro che vogliono conoscerci meglio; risponde a tutti i 

criteri e le richieste contenute nelle normative nazionali e regionali che regolano le nostre unità 

d’offerta: 

 L.328/00 “Legge quadro per la realizzazione del sistema integrato di interventi e servizi sociali”; 

 L.R.C.11/07 “Legge per la dignità e la cittadinanza sociale”; 

 DPCM 19/5/95 “Istituzione Carta dei Servizi”; 

 DGRC n. 1835 del 20.11.2008 (pubbl. nel B.U.R.C. n.52 del 18.12.2008) "Schema generale di 

riferimento della carta dei servizi sociali e della carta della cittadinanza sociale nella Regione 

Campania" ex art. 26, legge regionale n. 11/07; 

 D. Lgs. 196/03 e s.m.i. “Codice in materia di protezione dei dati personali”; 

 D. Lgs 81 del 09/04/2008 e s.m.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. 29/11/2001, Allegato1, punto B Livelli Essenziali di Assistenza sull’area sociosanitaria; 
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 L. 5 febbraio 1992 n.104 “Legge quadro per l’assistenza, l’integrazione sociale e i diritti delle 

persone handicappate” 

Ogni variazione alla Carta viene registrata ed impegna CONSORZIO SERVIZI SANITARI alla distribuzione 

della nuova e più recente edizione del documento.  

La Carta dei Servizi ha le seguenti finalità:  

 fornire agli utenti e alle loro famiglie informazioni chiare sui loro diritti;  

 informare sulle procedure per accedere ai servizi;  

 indicare le modalità di erogazione delle prestazioni;  

 assicurare la tutela degli utenti, individuando gli obiettivi del servizio e controllando che 

vengano raggiunti attraverso azioni di verifica e monitoraggio;  

 CONSORZIO SERVIZI SANITARI rende pubblica la propria Carta dei Servizi dalla quale sarà possibile 

conoscere:  

• l’ente che gestisce il servizio;  

• l’organizzazione del servizio;  

• le sue modalità di funzionamento;  

• i servizi forniti;  

• i fattori di qualità, gli indicatori e gli standard di qualità garantiti;  

• le modalità di rilevazione della soddisfazione dell’utente; 

• la sua partecipazione al miglioramento continuo del servizio e di reclamo. 

 La Carta dei Servizi adottata per il Servizio di Assistenza Domiciliare risponde ai seguenti principi:  
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 Eguaglianza: il servizio è accessibile a tutti, senza distinzione per motivi riguardanti il sesso, la 

razza, la lingua, la religione, le opinioni politiche. I comportamenti degli operatori sono dettati 

dai criteri definiti nel Codice Etico di Consorzio Servizi Sanitari; 

 Imparzialità: i comportamenti del personale del Servizio di Assistenza Domiciliare  sociale ed 

Integrata  nei confronti dell’utente sono dettati da criteri di obiettività e imparzialità;  

 Diritto di scelta: l'utente ha il diritto di scegliere tra più soggetti erogatori del medesimo 

servizio;  

 Continuità assistenziale: significa che il servizio viene erogato in modo integrato, regolare e 

continuo compatibilmente con le risorse e i vincoli e secondo gli orari indicati;  

 Partecipazione: i nostri clienti hanno diritto di accesso alle informazioni che li riguardano (nel 

totale rispetto alla discrezione imposta dal trattamento dei dati personali) e sono gradite le 

osservazioni e i suggerimenti per migliorare il servizio;  

 Efficienza ed efficacia: il servizio di Assistenza Domiciliare viene erogato mediante l’attivazione 

di percorsi e modalità che garantiscono un rapporto ottimale tra risorse impiegate, prestazioni 

erogate e risultati ottenuti. L’efficacia delle prestazioni, inoltre, è raggiunta attraverso la 

formazione permanente degli operatori. 

 Privacy: Consorzio servizi sanitari si impegna, ai sensi del D. Lgs. 30/06/2003 n.196, a garantire 

la riservatezza delle informazioni personali e sensibili dei propri pazienti e ad acquisire ove 

richiesto il consenso informato per il trattamento dei dati. 
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PRINCIPI ISPIRATORI 

 

Consorzio Servizi Sanitari si ispira ai principi che sono alla base della mutualità mondiale ed in 

rapporto ad essi agisce. Tali principi sono: 

MUTUALITA’ 

Lo Scopo Mutualistico consiste non solo nel carattere dell’impresa che fornisce beni, servizi o 

occasioni di lavoro, tramite la gestione dell’impresa, ma anche nella natura dell’attività, escludendo 

qualsiasi intento di speculazione e ponendosi invece in relazione a finalità che sono proprie della 

pubblica utilità e creando le basi di una mutualità esterna che si affianca a quella interna. 

DEMOCRATICITA’ 

Nessuna discriminazione può essere compiuta nell’erogazione delle prestazioni per motivi 

riguardanti etnia, religione, opinioni politiche, sessualità, condizioni psico-fisiche o socioeconomiche. 

E’ garantita la parità di trattamento, a parità di condizioni di servizio, tra gli utenti delle diverse aree 

di intervento. 

IMPARZIALITA’ 

Il comportamento di Consorzio Servizi Sanitari nei confronti degli utenti del servizio è improntato su 

criteri di obiettività, giustizia ed imparzialità. 

CONTINUITA’ 

L’erogazione del servizio è svolta con continuità e regolarità, secondo quanto previsto dalle 

disposizioni di legge e stabilito nei documenti di affidamento dei servizi. 

Nei casi di non regolarità nell’erogazione delle prestazioni di servizio, si provvede ad informare 

tempestivamente l’utente e concordare le misure per ridurre al minimo il disagio provocato. 

RISERVATEZZA 
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Il trattamento dei dati riguardanti ogni utente dei diversi servizi è effettuato nel rispetto della 

riservatezza dovuta. Il personale della Società è formato ad operare nel rispetto della riservatezza 

delle informazioni delle quali viene a conoscenza, secondo le prescrizioni del D.L. 196 del 30 giugno 

2003. 

DIRITTO DI SCELTA 

Consorzio Servizi Sanitari garantisce ai cittadini l’informazione preventiva ed il diritto di scelta, ove 

sia prevista l’offerta differenziata di modalità attuative del servizio. 

PARTECIPAZIONE E INFORMAZIONE 

C.S.S. garantisce alle persone che fruiscono dei servizi la massima informazione e la tutela dei diritti 

di partecipazione, secondo quanto disposto dalla Direttiva Ciampi in materia di informazione agli 

utenti. La partecipazione ed il coinvolgimento della persona che usufruisce del servizio di assistenza 

domiciliare e dei suoi familiari, vengono perseguiti attraverso la valorizzazione del loro contributo, il 

costante rapporto con il Care manager, la possibilità di presentare reclami e suggerimenti utili al 

miglioramento dell’attività sanitaria e sociale e la rilevazione della qualità percepita attraverso il 

questionario di soddisfazione. Tale questionario, atto a valutare il risultato del servizio erogato sia 

per quanto riguarda la qualità del servizio che per l’organizzazione in generale sia per le relazioni 

interpersonali con l’èquipe multi professionale, è consegnato a tutte le persone assistite dall’ente. 

EFFICIENZA ED EFFICACIA 

C.S.S. assicura che i servizi siano conformi ai parametri di efficienza ed efficacia stabiliti. Ogni 

operatore lavora con l’obiettivo di garantire sostegno e tutela agli utenti, valorizzando al massimo le 

risorse umane, economiche, logistiche. 

UMANIZZAZIONE DELLE CURE 
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Consorzio Servizi Sanitari garantisce, attraverso una stabilizzazione dell’equipe assistenziale, una 

continuità delle cure. Questo aspetto, oltre ad assicurare una omogeneità del percorso assistenziale, 

valorizza tutti quegli aspetti di affidamento e di fiducia che sono alla base dell’umanizzazione delle 

cure e che ben rispecchiano la filosofia aziendale “dell’assistere, prendendosi cura”. 

 

DIRITTI E DOVERI  

 

Diritti delle persone assistite  

I diritti dei cittadini che fruiscono dei servizi sociali, socio-sanitari e sanitari, compresa l’assistenza 

domiciliare sociale ed integrata, sono tutelati dalla normativa vigente. CONSORZIO SERVIZI SANITARI 

nella erogazione dei propri servizi, pone al centro della sua azione la persona e la sua famiglia, nella 

consapevolezza che l’organizzazione delle attività ed il lavoro degli operatori sono al loro servizio. 

Diritto al rispetto e alla dignità della persona 

Il paziente ha diritto ad essere curato ed assistito con premura ed attenzione, nel pieno rispetto della 

dignità della persona e delle proprie convinzioni filosofiche, spirituali e religiose. CONSORZIO SERVIZI 

SANITARI nell’espletamento delle sue attività, fa proprio questo principio, evidenziando come ogni 

singola persona, le cui capacità intellettive e volitive siano gravemente colpite, vada rispettata anche 

nel momento in cui si trova in condizione di fragilità, sia sotto il profilo fisico che morale, garantendo 

il massimo livello di qualità della vita presso il proprio domicilio. 

Diritto all’informazione 

La persona che usufruisce del servizio di assistenza domiciliare e la sua famiglia hanno il diritto di 

ottenere, da CONSORZIO SERVIZI SANITARI per quanto di sua competenza, tutte le informazioni 

relative alle prestazioni erogate, alle modalità di accesso, e di ricevere informazioni complete e 
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comprensibili circa la diagnosi, la cura e la prognosi della sua malattia. La persona e la sua famiglia 

hanno altresì il diritto di poter identificare immediatamente gli operatori che lo hanno in cura, 

attraverso il cartellino di riconoscimento esibito da ogni operatore, in cui sono riportati il nome e la 

qualifica. 

Il consenso libero e informato 

Il consenso libero e informato rappresenta la manifestazione di volontà che la persona e la sua 

famiglia, previamente informati in modo chiaro, esauriente e comprensibile, dà circa le cure e le 

procedure assistenziali messe in atto. Tale consenso, pertanto, è la base per l’alleanza terapeutica tra 

il paziente e la sua famiglia e, dall’altro, a rendere partecipe il paziente sulle ragioni e la fondatezza 

degli obiettivi contenuti nel Piano Assistenziale Individuale. CONSORZIO SERVIZI SANITARI ha 

predisposto dei moduli per la raccolta del consenso libero e informato. 

Tutela della Privacy 

Il paziente e la sua famiglia hanno il diritto alla tutela della privacy nel rispetto del Decreto legislativo 

196/03 e del Reg. UE n. 679/2016. L’associazione assicura che la raccolta dei dati personali dei propri 

assistiti riguardanti il proprio stato di salute ed ogni altra notizia personale sia sottoposta al vincolo 

del segreto professionale e della tutela della privacy a cui sono tenuti tutti gli operatori compreso il 

personale amministrativo. La raccolta dei dati personali è finalizzata alla gestione amministrativa e alla 

gestione del servizio di assistenza domiciliare. L’utilizzo dei dati personali dei pazienti da parte Di 

Consorzio Servizi Sanitari avviene all’interno dell’équipe multi professionale e all’esterno agli 

organismi competenti di cura e di tutela della salute. Sono stati predisposti dei moduli per la raccolta 

e il trattamento dei dati sensibili ai sensi della Legge 196/03 e del Reg. UE n. 679/2016. Titolare del 

trattamento dei dati personali è il Legale Rappresentante. 

Diritto di proporre reclami e suggerimenti 
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La persona che usufruisce del servizio e la sua famiglia hanno il diritto di proporre segnalazioni, reclami 

o suggerimenti compilando l’apposito modulo o telefonando al Coordinatore del servizio o alla 

Centrale operativa. Tutte le segnalazioni, reclami o suggerimenti verranno sollecitamente esaminate 

e la persona e la sua famiglia saranno tempestivamente informati sull’esito degli stessi, entro e non 

oltre i 30 giorni. Al termine del servizio verrà chiesto al paziente o al caregiver di compilare un 

questionario di gradimento, che annualmente verrà elaborato e reso fruibile in allegato alla carta dei 

servizi. 

Doveri della persona assistita 

Gli utenti hanno il dovere, nel rispetto dei regolamenti generali e specifici da Consorzio Servizi Sanitari, 

di mantenere un atteggiamento responsabile e corretto verso il personale e le attrezzature. Rispettare 

il lavoro e la professionalità degli operatori sanitari diviene condizione indispensabile per attuare un 

corretto programma terapeutico ed assistenziale. Il cittadino ha il diritto ad una corretta informazione 

sull’organizzazione dell’assistenza domiciliare, ma è anche un suo preciso dovere esercitare tale diritto 

nei tempi e nelle sedi opportune. 
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L’ASSISTENZA DOMICILIARE SOCIALE E SOCIO ASSISTENZIALE INTEGRATA CON IL SERVIZIO 

SANITARIO 

 

L’Assistenza Domiciliare si colloca nella rete di servizi socio-assistenziali volti a garantire alle persone 

in condizione di fragilità, prestazioni socio assistenziali “a domicilio”, anche in contesti di 

residenzialità individuale/collettiva, alternativa alla propria casa, eletti dalla persona a dimora 

abituale. 

Le prestazioni, declinate all’interno del piano di assistenza individuale, sono erogate da personale 

qualificato ed in possesso degli specifici titoli professionali, e sono complementari e non sostitutive 

del caregiver familiare, possono quindi sostenere e/o integrare presenze familiari (parenti e/o loro 

collaboratori) esistenti e disponibili, non sostituirle completamente. 

L’Assistenza domiciliare è pertanto finalizzata ad assicurare alla famiglia della persona un reale 

supporto per: 

• Migliorare la qualità della vita quotidiana e allontanare nel tempo il ricorso a forme di unità 

d’offerta residenziali; 

• Stabilizzare il quadro clinico della persona a seguito di dimissione ospedaliera;  

• Garantire la continuità dell’assistenza tra sistema sanitario, sociosanitario e sociale; 

• Prevenire/limitare il deterioramento della persona in condizione di fragilità. 

A CHI E’ RIVOLTA L’ASSISTENZA DOMICILIARE  

L’ assistenza domiciliare è rivolta a persone in situazione di fragilità, caratterizzate da: 
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 temporanea o permanente grave limitazione dell'autonomia personale non superabile 

attraverso la fornitura di sussidi tecnici, informatici, protesici o altre forme di sostegno rivolte 

a facilitare l'autosufficienza e le possibilità d'integrazione dei cittadini stessi; 

 Presenza di un supporto nella rete familiare/parentale o informale; presenza di condizioni 

abitative che garantiscano la praticabilità dell’assistenza, acquisite anche a seguito di azioni 

necessarie per il superamento di eventuali fattori ostativi (esempio: abbattimento di barriere 

architettoniche). 

OBIETTIVI E FINALITA’ DELL’ASSISTENZA DOMICILIARE  

CONSORZIO SERVIZI SANITARI, in conformità con le indicazioni del SSN fornite attraverso il Piano 

Sanitario Nazionale nonché con i rispettivi recepimenti nei Piani Sanitari Regionali e con le specifiche 

direttive e norme regionali emanate in tema di assistenza domiciliare, intende perseguire i seguenti 

obiettivi: 

• Favorire la permanenza degli assistiti nel contesto familiare di appartenenza; 

• Sostenere il pieno rispetto dell’autonomia e dei valori della persona malata; 

• Valorizzare le risorse del paziente, della sua famiglia e del tessuto sociale in cui sono inseriti; 

• Supportare le famiglie non solo dal punto di vista terapeutico ma anche sotto il profilo sociale e 

relazionale; 

• Migliorare la qualità di vita dell’utente e della sua famiglia; 

• Evitare l’ospedalizzazione impropria e/o il ricovero in strutture residenziali; 

• Anticipare le dimissioni tutte le volte che le condizioni sanitarie e socio ambientali lo permettono; 

• Fornire presso il domicilio del paziente i servizi e gli strumenti che contribuiscono al mantenimento 

del massimo livello di benessere, salute e funzione (OMS); 

• Alleggerire il carico familiare nella gestione del congiunto in stato di bisogno; 
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• Assicurare la continuità assistenziale mediante lo strumento della dimissione protetta; 

• Permettere la permanenza al domicilio delle persone non autosufficienti, favorendo il recupero o 

la conservazione delle capacità residue di autonomia e relazione; 

• Sostenere i familiari trasmettendo loro delle competenze che possano tradursi in autonomia di 

intervento. 

LA PRESA IN CARICO E LA REDAZIONE DEL PROGETTO ASSISTENZIALE INDIVIDUALIZZATO 

Il cittadino, a seguito della valutazione multidimensionale del bisogno (valutazione di 2° livello) da 

parte dell’Unità di Valutazione Multidisciplinare, avrà assegnato un profilo 

assistenziale/prestazionale. L’ENTE prende in carico la persona e procede, dopo l’analisi dei bisogni 

emersi dalla valutazione multidimensionale del bisogno entro le 24 ore, alla stesura del PAI e alla 

definizione degli obiettivi di assistenza. Il PAI definito deve essere coerente con quanto emerso in 

sede di valutazione del bisogno, in modo da garantire che, in fase di erogazione dell’assistenza, 

vengano messe a disposizione, dell’assistito e della sua famiglia, tutte le competenze professionali 

necessarie e per tutto il periodo previsto. 

COME LAVORIAMO 

L’Assistenza Domiciliare è caratterizzata oltre che dalla professionalità e dall’attenzione alla cura 

degli operatori che assistono il soggetto interessato, anche dalle condizioni di bisogno e dalle risorse 

dell'assistito e dalla modalità/metodo di lavoro che il servizio ha progettato. 

La modalità di lavoro, che si avvale di un modello "integrato" di prestazione, si realizza attraverso: 

 L'attenzione alla persona con i suoi bisogni; 

 L'accento sui problemi da risolvere e non sulle competenze delle singole istituzioni o servizi; 

 Il lavoro per obiettivi da raggiungere e non per prestazioni; 

 La condivisione degli obiettivi da parte degli operatori; 
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 Il coinvolgimento di diverse professionalità, sia sanitarie che sociali, con valorizzazione delle 

stesse; 

 La collaborazione attiva; 

 La corresponsabilità nel raggiungimento dell'obiettivo; 

 La comunicazione reciproca; 

 L'adozione di una metodologia di lavoro che utilizza strumenti organizzativi integranti 

(riunioni di valutazione, di programmazione de gli interventi, di verifica, coordinamento, 

individuazione e responsabilizzazione del referente familiare (caregiver), procedure, cartella 

assistenziale, piano assistenziale personalizzato, responsabile del progetto, valutazione dei 

servizio, riprogettazione, ecc. ) 

 Il coinvolgimento di tutte le risorse (istituzionali e informali) che possono contribuire alla 

soluzione del problema; 

 Dotazione di punti di controllo e indicatori di misurazione per verificare l’efficienza del 

servizio erogato; 

 Monitoraggio dei guadagni di salute (efficacia) e dell’economicità degli interventi effettuati. 

Il servizio DI ASSISTENZA DOMICILIARE SOCIALE E SOCIO SANITATRIA eroga interventi a carattere 

sociale ed assistenziale con l’ausilio di professionisti titolati, formati e aggiornati. A seguito di 

valutazione dell’utente si definiscono gli obiettivi e si articolano le prestazioni con i quali perseguirli; 

le prestazioni fornite sono deducibili all’interno del piano d’intervento e declinate nel PAI.  

La tipologia e il volume delle prestazioni non sono standardizzabili ma specifici alle necessità e 

condizioni del soggetto in carico. 

Monitoraggio, verifica e ridefinizione contribuiscono al miglioramento continuo del servizio erogato. 
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L’Assistenza Domiciliare fornisce prestazioni per mezzo delle competenze specifiche delle figure 

professionali attivate sul caso con la finalità di recuperare, ristabilire e incrementare le capacità di 

una persona in condizioni di cure temporanee e mantenere, rallentare, contenere (il dolore) e 

prevenire ulteriori complicanze in quei pazienti in condizioni di cura permanenti.  

Le prestazioni possono includere anche momenti di consulenza, orientamento e addestramento (uso 

di ausili e protocolli) per i famigliari del paziente in carico in modo da poter consigliare l’acquisizione 

di nuove prassi funzionali al trattamento dell’utente e alleviare il carico intrinseco, pratico e emotivo, 

che lo stato di salute deficitario del parente inevitabilmente implica. 

L’erogazione è sistematizzata e regolamentata per mezzo della definizione (progettazione) e 

applicazione di processi, protocolli, procedure e istruzioni operative, che consentono al Coordinatore 

del servizio di dotare il personale di modalità operative organizzate, garantendo il governo del 

servizio e il controllo dell’erogato, assicurando l’efficacia e l’efficienza produttiva. Il controllo delle 

prestazioni erogate avviene per mezzo di controlli sulla corretta compilazione della documentazione 

in domicilio e sul monitoraggio degli indicatori di qualità, strumenti in grado di garantire la 

tracciabilità di tutti le operazioni. 

Attenzione costante è sulla compilazione del diario nel quale sono riportati eventi, interventi 

effettuati, decisioni e le azioni conseguenti. I dispositivi citati permettono di controllare che le 

prestazioni enunciate e programmate siano effettivamente svolte, in caso contrario indicherebbero 

le motivazioni della mancata erogazione e le azioni correttive messe in atto. Gli operatori del 

Consorzio sono tenuti alla compilazione di una apposita modulistica ogni qual volta si recheranno 

presso il domicilio dell’utente. Verrà chiesta la collaborazione dell’utente o di un familiare per la 

conservazione della documentazione utilizzata. Il FASCICOLO SOCIO ASSITENZIALE verrà lasciato al 

domicilio per tutta la durata del progetto. 
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Ad ogni utente o suo familiare è richiesto di sottoscrivere la documentazione attestante il consenso 

alle cure e al trattamento dei dati, il foglio di rendicontazione e il diario assistenziale e il piano 

individuale. 

Tutti i professionisti attivati intervengono in équipe se necessario e comunque sempre in base ad 

uno specifico piano: tale strumento prevede una serie di azioni finalizzate a rispondere ai bisogni 

specifici della persona e della sua famiglia. I diversi professionisti lavorano in modo integrato per 

garantire il benessere e la salute della persona, elaborano in equipe progetti e programmi di 

intervento. 

Tutti gli operatori impiegati sono identificabili attraverso idoneo tesserino di riconoscimento con 

foto, nome e cognome. 

 

 

PREVENZIONE E GESTIONE DEI DISSERVIZI 

 

Consorzio Servizi Sanitari risponde circa la verifica della corrispondenza 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 modalità seguite nello svolgimento 

dei servizi, secondo le rispettive determinazioni. 

I cittadini fruitori e/o i loro familiari possono presentare osservazioni, proposte o reclami contro gli 

atti, i comportamenti, le situazioni che negano o limitano, direttamente o indirettamente, la fruizione 

delle attività, esercitando il proprio diritto attraverso: 

• colloqui con il responsabile coordinatore del Servizio; 
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• lettera in carta semplice indirizzata al Responsabile di riferimento ed inviata o consegnata alla 

segreteria della sede legale in via Giovanni XXII n. 62 -84018- Scafati (SA); 

• segnalazione telefonica o via fax 081/8018837; 

• segnalazione a mezzo posta elettronica: amministrazione@consorzioservizisanitari.it pec: 

consorzioservizisanitari2015@legalmail.it; 

• compilazione ed invio di uno del modulo di reclamo cliente alla Carta dei Servizi (in allegato). 

Le osservazioni, le denunce ed i reclami dovranno essere presentati, di norma, entro 15 giorni dal 

momento in cui l’utente abbia avuto conoscenza di quanto ritiene lesivo dei propri diritti. 

Lo scrivente si impegna a rispondere – compatibilmente con le norme del D. L. 196/2003 – 

immediatamente alle segnalazioni di più agevole definizione. Per i reclami che non trovino immediata 

soluzione, C.S.S. fornirà comunque una risposta scritta entro 30 giorni dalla presentazione. Qualora la 

risposta inviata sia interlocutoria o provvisoria, conterrà anche i tempi previsti per le azioni correttive 

pianificate. Se la risoluzione del reclamo non è di pertinenza di Consorzio Servizi Sanitari, la stessa si 

impegna a comunicare la segnalazione ai servizi competenti, nel rispetto delle specifiche 

responsabilità delle parti. 

 

IL PERSONALE  

Consorzio Servizi Sanitari ritiene l’integrazione delle professionalità e l’ottimizzazione di tutte le risorse 

umane un pilastro fondante del proprio operato. 

La qualità organizzativa delle azioni messe in campo prende forma attraverso le persone, prima ancora 

che professionisti, che a vari livelli collaborano con lo scrivente. 
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Partendo da questi presupposti, si crede fermamente che le risorse umane – se adeguatamente 

valorizzate – costituiscano il valore aggiunto che consente a tutti i servizi erogati di essere flessibili nei 

processi di adattamento ai molteplici contesti in cui vengono messi in atto. 

L’armonizzazione tra le varie professionalità e l’ottimizzazione di tutte le risorse umane diventa, 

quindi, una garanzia di qualità dei servizi. 

Allo stesso modo, si ritiene che l’integrazione del personale afferente all’area tecnica e quello relativo 

all’area amministrativa sia condizione necessaria per una presa in carico globale e flessibile alle 

esigenze dell’utenza.  

Accanto alla figura degli operatori, infatti, si prevede un pool di professionisti quali mediatori familiari, 

psicologi, sociologi, pedagogisti, esperti nell’area della riabilitazione, della diversità e formatori, al fine 

di rendere un servizio sempre valido e adeguato a fornire risposte alle richieste d’aiuto della persona 

assistita. 

Una politica interna che valorizza le risorse umane non può prescindere da strategie di comunicazione 

tra i vari operatori che solo attraverso lo scambio, il confronto, la cooperazione possono condividere i 

saperi e le competenze al fine di adattarsi nel miglior modo possibile alle esigenze contestuali. 

Il linking tra le risorse umane, la condivisione delle esperienze, conoscenze e competenze fa sì che 

potenzialmente si possano trovare soluzioni sempre nuove e adeguate alla domanda; al contempo si 

integrano le forze messe in campo lavorando per un obiettivo comune: il benessere del cittadino, 

rafforzando le identità professionali e il senso di appartenenza nel suo insieme, poiché ciascuno ha la 

percezione di essere attore di una parte del cambiamento qualitativo attuato. 

La coscienza di essere valorizzati come singolo e come membro di uno staff favorisce, in ciascun 

operatore messo in campo, l’acquisizione di una maggiore flessibilità nel prestare il proprio contributo 
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professionale nei contesti in cui maggiormente necessita la sua presenza per far fronte alle necessità 

e alle contingenze del momento. 

Il funzionamento dei Servizi è garantito dalla disponibilità, attraverso una comunicazione orizzontale 

e verticale, atta a far conoscere all’utenza l’esistenza di specifici servizi e orientarla rispetto alla 

pluralità degli stessi.   

Ci si basa, altresì, sulla reattività ai bisogni dell’utenza e all’erogazione dell’assistenza in modo 

continuativo attraverso la capacità di adattare in maniera flessibile gli interventi al mutare dei bisogni 

dell’ospite e delle circostanze.  

Pilastro del Servizio è la capacità di gestire in maniera integrata e coordinata la molteplicità degli 

interventi attraverso cui, la multidimensionalità crescente dei bisogni manifestati dall’utenza viene 

soddisfatta.  

Il personale in organico di Consorzio Servizi Sanitari è di assoluta fiducia e di provata riservatezza e si 

attiene scrupolosamente al segreto d'ufficio e a quello professionale, ai sensi dell’art. 622 del Codice 

Penale.  

Inoltre ci si impegna a garantire la riservatezza delle informazioni riguardanti gli utenti e le loro 

famiglie, ai sensi del D. Lgs n° 196/2003. 

Gli operatori chiamati a svolgere i Servizi, oltre a rispettare senza alcuna remora i propri codici 

deontologici professionali ed etici, si attengono principalmente a:  

 attuare i progetti e le azioni d’intervento individualizzati definite con i Servizi territoriali e l’ASL; 

 registrare le presenze e la partecipazione alle diverse iniziative; 

 produrre relazioni e report sulle attività svolte; 

 curare la documentazione richiesta; 
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 non apportare modifiche all’orario di lavoro, né al calendario assegnato (se non in base alle 

esigenze dell’assistito); 

 partecipare alle riunioni periodiche di servizio per la programmazione e la verifica del lavoro 

svolto; 

 divieto assoluto di richiedere compensi agli utenti per le prestazioni effettuate. 

Un’adeguata e qualificata progettualità è favorita dalla collaborazione di varie figure professionali. 

Pertanto, i Servizi offerti, nell’ambito della propria fisionomia ed in relazione ai Progetti 

individualizzati, assicurano la presenza delle seguenti figure professionali: 

 Coordinatori di servizio; 

 Supervisori: è una figura professionale specialistica, ovvero, un formatore con comprovata 

esperienza nel settore specifico che costituisce il supporto costante agli operatori. 

 Psicologi iscritti all’ordine di categoria e psicoterapeuti; 

 Sociologi; 

 Assistenti Sociali iscritto all’ordine di categoria; 

 Mediatori culturale; 

 Mediatori familiare; 

 Docenti Formatori; 

 Pedagogisti; 

 Fisioterapisti; 

 Infermieri; 

 Medici con varie specializzazioni; 

 Educatori professionali laureati in Scienze dell’Educazione e della Formazione; 

 OSA, OSS e OSSS; 
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 Assistenti educativi; 

 OPI; 

 Professionisti di laboratorio (maestri d’arte, musicoterapeuti, psicomotricisti, operatori 

sportivi per disabili, etc.); 

 Operatori Informatici; 

 Esperti amministrativi; 

 Esperti contabili; 

 Esperti BES e DSA; 

 Interpreti LIS; 

 Esperti Braille; 

 Tecnici ABA; 

 Consulenti legali; 

 Volontari – Tirocinanti, volontari professionali che si occupano dello svolgimento di compiti e 

attività complementari, e comunque non sostitutive, rispetto ai compiti e alle attività di 

pertinenza del personale impegnato per l’esecuzione del servizio previsto.  
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RILEVAZIONE DELLA SODDISFAZIONE DELL’UTENTE  

 

La valutazione della soddisfazione dell’utenza e delle relative famiglie viene svolta attraverso la 

compilazione di un questionario finalizzato a rilevare il giudizio ed il gradimento sui servizi erogati e 

sullo standard percepito di organizzazione ed efficienza. 

I questionari, che una volta raccolti saranno analizzati in équipe, vengono somministrati, con cadenza 

bimestrale, a tutti gli Utenti del Servizio i quali nella compilazione possono avvalersi dell’aiuto di un 

familiare o di altra persona di fiducia. 

Schematicamente riportiamo gli obiettivi, gli standard e gli indicatori di qualità che riteniamo essere 

utili all’analisi della Customer Satisfaction: 

OBIETTIVI STANDARD ED INDICATORI DI QUALITÀ 

Informare chiaramente e 

correttamente l’utente e la 

sua famiglia sui servizi 

erogati 

Il personale addetto al servizio e quello di supporto amministrativo 

è in grado di fornire informazioni dettagliate sui servizi offerti, le 

modalità di erogazione, i tempi di accesso. A tutti gli utenti è 

consegnata copia della presente Carta dei Servizi. 

All’utente viene assicurata informazione completa sul Piano di 

Assistenza Individualizzato (ed in particolare sulla frequenza, 

numero e tipologia delle prestazioni previste). 

Personalizzazione 

dell’assistenza 

Per ogni utente si predispone al primo accesso un Piano di Assistenza 

Individualizzato che individua i bisogni dell’assistito e definisce gli 

obiettivi correlati. 
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Rispettare la dignità e la 

privacy dell’utente e della 

sua famiglia 

I dati personali del paziente sono trattati nel rispetto delle vigenti 

disposizioni in materia di tutela della riservatezza e della privacy e 

ad essi accede il personale autorizzato e per motivazioni giustificate. 

Il personale socio-sanitario è vincolato dal segreto professionale. 

Identificabilità degli 

operatori 

Tutto il personale è fornito di apposito tesserino di riconoscimento 

(recante logo, fotografia dell’operatore, cognome e nome e qualifica 

dell’operatore) tenuto in evidenza 

Garantire professionalità Consorzio Servizi Sanitari si avvale di operatori qualificati per i quali 

sono promossi corsi di formazione previsti dalla legge e dalle 

necessità correlate all’attività esercitata oltre che corsi di 

aggiornamento. Il personale opera secondo protocolli e linee guida 

validate. L’organizzazione s’impegna a recepire gli aggiornamenti 

delle linee guida e dei protocolli clinici applicati. Gli operatori 

s’impegnano al rispetto degli orari concordati per le prestazioni. 

Recepire le esigenze 

dell’utente e della sua 

famiglia 

L’Ente mette a disposizione dell’utenza apposita modulistica per 

segnalazioni e reclami; la segreteria del servizio funge, inoltre, da 

punto segnalazioni e reclami a cui tutti possono accedere o 

telefonare e garantisce una risposta tempestiva. Le valutazioni 

espresse nei questionari di gradimento distribuiti all’utenza vengono 

tenute in debita considerazione per impostare azioni di 

miglioramento del servizio. 
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SISTEMI DI MONITORAGGIO, VERIFICA E MIGLIORAMENTO DEL SERVIZIO 

AREE DI 

VALUTAZIONE 

CRITERI DI 

QUALITA’ 

INDICATORI STRUMENTI TECNICI-

OPERATIVI 

 

PROGETTO/SERVIZIO 

Trasparenza 

delle azioni; 

coerenza degli 

obiettivi con le 

azioni. 

Adeguatezza, 

funzionalità, chiarezza, 

coerenza e specificità; 

cronoprogramma degli 

interventi. 

Scheda di valutazione ex ante 

del progetto/servizio. 

 

I BISOGNI 

DELL’UTENTE 

Identificazione 

dei bisogni reali 

e delle modalità 

di intervento. 

Chiara definizione dei 

bisogni/problemi 

dell’utenza, degli 

obiettivi e dei risultati 

attesi per ciascun 

beneficiario. 

Scheda di rilevazione dei 

bisogni, cartella personale 

utente. 

 

 

EFFICIENZA 

Tempistica, 

prestazioni 

erogate, 

economicità del 

Costi/benefici, 

Continuità del servizio; 

Rapporto ore erogate / 

Timing degli interventi (La 

Rete del Sociale); sistema di 

qualità certificata; verifica 

sullo stato di erogazione del 
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servizio, 

organizzazione e 

comunicazione 

interna. 

livello di bisogno 

rilevato; 

Tempi di permanenza 

delle domande in un 

determinato stato; 

Numero di attività 

effettuate sull’utente; 

Carichi di lavoro del 

personale. 

 

servizio attraverso visite del 

coordinatore presso i domicili 

dell’utenza e attraverso 

l’analisi dei dati forniti dal 

software La Rete del Sociale. 

 

EFFICACIA 

 

Raggiungimento 

degli obiettivi e 

dei risultati 

attesi del PAI 

Miglioramenti rispetto 

alla situazione iniziale 

di ciascun utente. 

PAI ed eventuale revisione 

dello stesso; valutazione 

attraverso tavoli di 

concertazione con i Referenti 

dell’Ambito. 

 

QUALITA’ DEL 

SERVIZIO 

 

Numero di 

sostituzioni 

dell’operatore 

sull’utente; 

Periodicità delle 

revisioni dei 

casi; 

Livelli di soddisfazione 

per le prestazioni 

ricevute e reclami 

pervenuti. 

Questionario Customer 

Satisfaction cartaceo oppure 

attraverso il pannello di 

controllo del software la rete 

del sociale dedicato 

all’utente e alla sua famiglia 

viene inserito direttamente 
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Soddisfazione 

dei beneficiari 

diretti e indiretti 

sui servizi e le 

attività. 

dal cliente con il metodo 

delle emoticons (rif.to 

progetto mettiamoci la 

faccia); focus group con i 

Referenti Comunali e 

dell’UdP, interviste e 

questionari strutturati; 

validazione dei risultati del 

PAI. 

 

AZIONI DI RETE 

 

Coinvolgimento 

attivo degli 

attori sociali del 

territorio. 

Incontri costanti di co-

programmazione per la 

realizzazione dei 

progetti comuni 

finalizzati all’offerta di 

un servizio quanto più 

completo possibile. 

Verbali, tavoli tecnici. 

 

COMUNICAZIONE 

Accessibilità al 

servizio, 

chiarezza e 

trasparenza 

delle prestazioni 

erogate. 

Conoscenza del 

servizio presso la 

comunità attraverso 

un piano di 

comunicazione e 

informazione, richieste 

Predisposizione della Carta 

dei Servizi, istituzione di un n° 

verde; campagna di 

pubblicizzazione del servizio. 
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di accesso, utilizzo di 

un numero verde.  

 

 

Informativa Trattamento dei dati personali (Servizio di Assistenza Domiciliare) 

 

I dati raccolti saranno trattati, anche con strumenti informatici, ai sensi dell’art 13 del Regolamento 

europeo n. 679/2016, esclusivamente nell’ambito del procedimento relativo al servizio sopra citato. 

Ai sensi dell’art. 13 del Regolamento europeo n. 679/2016, Consorzio Servizi Sanitari, in qualità di 

“Titolare” del trattamento, è tenuto a fornirle informazioni in merito all’utilizzo dei suoi dati personali. 

I dati personali che saranno raccolti e trattati sono: 

 dati identificativi: cognome e nome, residenza, domicilio, nascita, identificativo online 

(username, password, customer ID, altro); 

 situazione familiare, immagini, elementi caratteristici della identità fisica, fisiologica, genetica, 

psichica, economica, culturale, sociale; 

 dati inerenti lo stile di vita; 

 situazione economica; 

 situazione finanziaria; 

 situazione patrimoniale; 

 situazione fiscale. 

In particolare sono previsti trattamenti di dati sensibili: 

 Dati inerenti l’origine razziale o etnica; 

 Convinzioni religiose o filosofiche; 
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 Salute, vita o orientamento sessuale; 

 Dati relativi a condanne penali. 

Responsabile per la protezione dei dati personali:  

Responsabili del trattamento 

L’Ente può avvalersi di soggetti terzi per l’espletamento di attività e relativi trattamenti di dati 

personali di cui ha la titolarità. Conformemente a quanto stabilito dalla normativa, tali soggetti 

assicurano livelli di esperienza, capacità e affidabilità tali da garantire il rispetto delle vigenti 

disposizioni in materia di trattamento, ivi compreso il profilo della sicurezza dei dati. 

Soggetti autorizzati al trattamento 

I suoi dati personali sono trattati da personale interno previamente autorizzato, a cui sono impartite 

idonee istruzioni in ordine a misure, accorgimenti, modus operandi, tutti volti alla concreta tutela dei 

suoi dati personali. 

Finalità e base giuridica del trattamento 

Il trattamento dei suoi dati personali viene effettuato per lo svolgimento di funzioni istituzionali e, 

pertanto, ai sensi dell’art. 6 comma 1 lett. e) non necessita del suo consenso; qualora fossero trattati 

per attività non istituzionali, viene chiesto il consenso informato con separato atto. 

I dati personali sono trattati per le seguenti finalità: 

 l'interessato ha espresso il consenso al trattamento dei propri dati personali per una o più 

specifiche finalità (in questo caso il consenso sarà acquisito con separato atto); 

 il trattamento è necessario all'esecuzione di un contratto di cui l'interessato è parte o 

all'esecuzione di misure precontrattuali adottate su richiesta dello stesso; 

 il trattamento è necessario per il perseguimento del legittimo interesse del titolare del 

trattamento o di terzi, a condizione che non prevalgano gli interessi o i diritti e le libertà 
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fondamentali dell'interessato che richiedono la protezione dei dati personali, in particolare se 

l'interessato è un minore. 

I dati personali forniti saranno oggetto di: 

 raccolta; 

 registrazione; 

 organizzazione; 

 conservazione; 

 adattamento o modifica; 

 estrazione; 

 consultazione; 

 uso; 

 comunicazione mediante trasmissione; 

 diffusione o qualsiasi altra forma di messa a disposizione; 

 raffronto od interconnessione; 

 cancellazione o distruzione; 

 ogni altra operazione applicata a dati personali; 

Si informa che, tenuto conto delle finalità del trattamento come sopra illustrate, il conferimento dei 

dati è obbligatorio per le finalità sopra indicate ed il loro mancato, parziale o inesatto conferimento 

potrà avere, come conseguenza, l'impossibilità di svolgere l’attività. 

Il trattamento sarà effettuato sia con strumenti manuali e/o informatici e telematici con logiche di 

organizzazione ed elaborazione strettamente correlate alle finalità stesse e comunque in modo da 
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garantire la sicurezza, l'integrità e la riservatezza dei dati stessi nel rispetto delle misure organizzative, 

fisiche e logiche previste dalle disposizioni vigenti. 

In particolare sono state adottate le seguenti misure di sicurezza: 

- misure specifiche poste in essere per fronteggiare rischi di distruzione, perdita, modifica, accesso, 

divulgazione non autorizzata, la cui efficacia va valutata regolarmente 

- sistemi di autenticazione 

- sistemi di autorizzazione 

- sistemi di protezione (antivirus; firewall; antintrusione; altro) adottati per il trattamento 

- sicurezza anche logistica 

I dati personali vengono conservati nei termini previsti dal Piano di conservazione vigente; i termini si 

intendono dalla chiusura del fascicolo relativo ed in assenza di contenzioso. 

Destinatari dei dati personali 

I suoi dati personali potranno essere oggetto esclusivamente delle comunicazioni obbligatorie previste 

per il corretto espletamento della procedura/progetto/servizio o di comunicazioni e pubblicazioni 

obbligatoriamente previste dalla normativa in materia di trasparenza anche per quanto riguarda le 

pubblicazioni sul sito Internet dell’Ambito. 

I suoi dati personali, qualora richiesti, potranno inoltre essere comunicati alle Autorità giudiziarie, agli 

organi della giustizia amministrativo-contabile o ad altre Autorità di controllo previste dalla legge. 

Trasferimento dei dati personali a Paesi extra UE 

I suoi dati personali non sono trasferiti al di fuori dell’Unione europea. 

Periodo di conservazione 

I suoi dati sono conservati per un periodo non superiore a quello necessario per lo svolgimento del 

procedimento e/o per l'erogazione del servizio, fino ad un massimo di un anno ai fini della rilevazione 
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dati. A tal fine, anche mediante controlli periodici, viene verificata costantemente la stretta 

pertinenza, non eccedenza e indispensabilità dei dati rispetto al rapporto, alla prestazione o 

all'incarico in corso, da instaurare o cessato, anche con riferimento ai dati che lei fornisce di propria 

iniziativa. I dati che, anche a seguito delle verifiche, risultano eccedenti o non pertinenti o non 

indispensabili non sono utilizzati, salvo che per l'eventuale conservazione, a norma di legge, dell'atto 

o del documento che li contiene. 

I suoi diritti 

Nella sua qualità di interessato, lei ha diritto: 

• di accesso ai suoi dati personali; 

• di ottenere la rettifica o la cancellazione degli stessi o la limitazione del trattamento che li riguarda; 

• di opporsi al trattamento; 

• di proporre reclamo al Garante per la protezione dei dati personali. 

Le informative complete e le politiche di gestione dei dati personali sono reperibili nella sezione 

“Privacy” del sito web www.garanteprivacy.it  

Conferimento dei dati 

Il conferimento dei suoi dati è obbligatorio per le finalità sopra indicate. 

Il sottoscritto dichiara di aver preso visione della sopra riportata informativa ai sensi degli art. 13 e 14 

del 

Regolamento UE 679/2016 

 

 

Data __________________________ 

Firma: ______________________________________________________ 

http://www.garanteprivacy.it/
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MODULO DI RECLAMO/PROPOSTE UTENTE 

Il Presente modulo deve essere utilizzato per la segnalazione di eventuali problemi riscontrati nei 

nostri Servizi.  

Debitamente compilato dovrà pervenire:  

• lettera in carta semplice indirizzata al Responsabile di riferimento ed inviata o consegnata alla 

segreteria della sede di via Giovanni XXIII n. 62 -84018- Scafati (SA);  

• segnalazione telefonica o via fax 081/8018837;  

• segnalazione a mezzo posta elettronica: amministrazione@consorzioservizisanitari.it od anche pec: 

consorzioservizisanitari2015@legalmail.com 

• a mano tramite il Coordinatore.  

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:  

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

mailto:amministrazione@consorzioservizisanitari.it


                                                                                 
CONSORZIO SERIZI SANITARI 

Via Giovanni xxiii n 62 

84018 Scafati (SA) 

C.F./P.iva:08054701217 

 

 

 

                                                                                                          

                                                                                                 CONSORZIO SERIZI SANITARI                                                                                                                                   

Via Giovanni xxiii n 62 

84018 Scafati (SA) 

C.F./p.iva 08054701217 

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________  

_______________________________________________________________________________ 

Eventuali suggerimenti o annotazioni:  

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________ 

 

Firma dell’utente……………………………………………….  

 

 

Consorzio Servizi Sanitari si impegna a rispondere – compatibilmente con le norme del D. L. 196/2003 

– immediatamente alle segnalazioni di più agevole definizione. Per i reclami che non trovino 

immediata soluzione, la suddetta fornirà comunque una risposta scritta entro 30 giorni dalla 

presentazione. Qualora la risposta inviata sia interlocutoria o provvisoria, conterrà anche i tempi 

previsti per le azioni correttive pianificate. Se la risoluzione del reclamo non è di pertinenza della 

scrivente., la stessa si impegna a comunicare la segnalazione ai servizi competenti, nel rispetto delle 

specifiche responsabilità delle parti. 

 

 


