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CARTA DEI SERVIZI 

Comunità Alloggio per anziani “G. Paolo II” 
 

L a  C a r t a  d e i  s e r v i z i  è  u n o  s t r u m e n t o  c h e  c o n s e n t e  a l  c i t t a d i n o / u t e n t e / c l i e n t e  d i  p o t e r  a c q u i s i r e  
t u t t e  l e  i n f o r m a z i o n i  u t i l i  p e r  u n a  s c e l t a  l i b e r a  e  c o n s a p e v o l e  d e l l a  s t r u t t u r a  e  d e i  s e r v i z i  r i t e n u t i  
p i ù  i d o n e i  a l l e  p r o p r i e  n e c e s s i t à  s o c i o  s a n i t a r i e .  È  i l  d o c u m e n t o  c h e  d e f i n i s c e  r e g o l e  e  
c o m p o r t a m e n t i ,  i m p e g n i  e  d o v e r i  r e c i p r o c i ,  c h e  p e r m e t t e  a g l i  u t e n t i  i l  c o n t r o l l o ,  a n c h e  i n  t e r m i n i  d i  
q u a l i t à ,  s u l l a  e r o g a z i o n e  d e i  s e r v i z i  s t e s s i .   

L a  C a r t a  d e i  s e r v i z i  è  u n  d o c u m e n t o  d i n a m i c o ,  c h e  s u b i r à  m i g l i o r a m e n t i  e  i n t e g r a z i o n i  i n  b a s e  
a l l ' e s i t o  d e i  m o m e n t i  d i  v e r i f i c a  e  i n  f u n z i o n e  d e l l ' e v o l u z i o n e  d e i  d i v e r s i  s e r v i z i .  

L ’ A s s o c i a z i o n e  P r i m a v e r a ,  d a  a n n i  i m p e g n a t a  n e l l a  r e a l i z z a z i o n e  d i  u n  m o d e l l o  o r g a n i z z a t i v o  c h e  
s a p p i a  c o n i u g a r e  q u a l i t à  d e l l e  p r e s t a z i o n i  c o n  u n a  s e m p r e  p i ù  s p i c c a t a  a t t e n z i o n e  a l l a  p e r s o n a ,  
a t t r a v e r s o  l a  C a r t a  d e i  s e r v i z i  i n t e n d e  a p p u n t o  c o n t r i b u i r e  a l  r a g g i u n g i m e n t o  d i  t a l e  o b i e t t i v o .  

N e l  r i n g r a z i a r e  q u a n t i  h a n n o  c o n t r i b u i t o  a l l a  s t e s u r a  d i  q u e s t o  d o c u m e n t o ,  s i  c o n f i d a  n e l l a  
c o l l a b o r a z i o n e  d i  t u t t i ,  o p e r a t o r i  e d  u t e n t i ,  a f f i n c h é  l a  n o s t r a  a s s o c i a z i o n e  p o s s a  s e m p r e  p i ù  
e s s e r e ,  e s p r e s s i o n e  a t t e n t a  d e l l a  s o l i d a r i e t à  u m a n a  e  s o c i a l e  i n  f a v o r e  d i  c h i  v i v e  i n  c o n d i z i o n i  d i  
d i s a g i o  e d  e m a r g i n a z i o n e .  

L a  C a r t a  d e i  s e r v i z i  è  s t a t a  f o r m u l a t a  a l  f i n e  d i  c o n s e n t i r e  a  t u t t i  u n a  v i s i o n e  c h i a r a  e  r a p i d a  d e i  
s e r v i z i  c h e  l ’ A s s o c i a z i o n e  s i  i m p e g n a  a d  e r o g a r e .  I l  t e m a  d e l l a  c a r t a  s i  i n s e r i s c e  i n  c a m p o  s o c i a l e  
c o n  l a  l e g g e  q u a d r o  n . 3 2 8 / 0 0 ;  n e l l ’ a r t .  1 3  s i  s t a b i l i s c e  i n f a t t i ,  c h e  i  s e r v i z i  p u b b l i c i  e  l e  
o r g a n i z z a z i o n i  d e l  3 °  s e t t o r e  d e v o n o  p r e d i s p o r r e  l a  C a r t a  d e i  s e r v i z i .  

Presentazione della Associazione “Primavera ONLUS” 

L ’ A s s o c i a z i o n e  “ P r i m a v e r a  O N L U S ”  v i e n e  i s t i t u i t a  n e l  1 9 9 9 ,  è  u n ’ o r g a n i z z a z i o n e  n o n  L u c r a t i v a  d i  
U t i l i t à  S o c i a l e  O . N . L . U . S . a i   s e n s i  d e l  D . l . 0 4 / 1 2 / 1 9 9 7  n .  4 6 0 .  

L a  s e d e  d i  a t t i v i t à  l e g a t a  a l l a  C o m u n i t à  p e r  a n z i a n i  “ G .  P a o l o  I I ”  s i t a  i n  B i v o n a  i n  V i a  S .  C h i a r a  è  l a  
s e g r e t e r i a  o r g a n i z z a t i v a  a m m i n i s t r a t i v a  d i  B i v o n a  i n  C / d a  P r a t o .  

P e r  f o r n i r e  q u a l s i a s i  i n f o r m a z i o n e ,  l a  s e g r e t e r i a  è  a p e r t a  a l  p u b b l i c o  t u t t e  l e  m a t t i n e  d a l  L u n e d ì  a l  
V e n e r d ì ,  d a l l e  o r e  0 8 . 0 0  a l l e  o r e  1 4 . 0 0 .  
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L’ORGANIZZAZIONE INTERNA DELL’ASSOCIAZIONE 

L e g a l e  r a p p r e s e n t a n t e  d e l l ’ A s s o c i a z i o n e  è  i l  D o t t .  F a u s t o  B e l l o m o .  

L a  D i r e z i o n e  A m m i n i s t r a t i v a  

L ’ a r e a  a m m i n i s t r a t i v o  è  c u r a t a  d a  c o n s u l e n t i  e s t e r n i  e  d a  p e r s o n a l e  d e l l ’ A s s o c i a z i o n e ,  a l  q u a l e  
s p e t t a  i l  m a n t e n i m e n t o  d e g l i  a d e m p i m e n t i  c o n t a b i l i ,  f i s c a l i ,  p r e v i d e n z i a l i  e d  a s s i s t e n z i a l i  
d e l l ’ A s s o c i a z i o n e ,  l a  g e s t i o n e  d e i  r a p p o r t i  e c o n o m i c i  c o n  i  f a m i l i a r i  e  g l i  e n t i  l o c a l i ,  n o n c h é  c o n  i l  
p e r s o n a l e  i n t e r n o .  

L ’ E q u i p e  

R e s p o n s a b i l e  d i  C o m u n i t à  
O S S / O S A  
I n s e r v i e n t e  
I n f e r m i e r e  

I SERVIZI 

COMUNITÀ ALLOGGIO PER ANZIANI “GIOVANNI PAOLO II”  

L a  C o m u n i t à  a l l o g g i o  p e r  a n z i a n i  “ G i o v a n n i  P a o l o  I I ”  h a  s e d e  n e l  c o m u n e  d i  B i v o n a ,  i n  V i a  S a n t a  
C h i a r a ,  è  u n a  s t r u t t u r a  a  c a r a t t e r e  r e s i d e n z i a l e  e  a c c o g l i e  u n  m a s s i m o  d i  1 0  o s p i t i .  

L e  C o m u n i t à  a l l o g g i o  s o n o  p i c c o l e  s t r u t t u r e  r e s i d e n z i a l i  c h e  o s p i t a n o ,  p e r m a n e n t e m e n t e  o  
t e m p o r a n e a m e n t e ,  p e r s o n e  a n z i a n e  n o n  c o m p l e t a m e n t e  a u t o n o m e  c h e ,  a l t r i m e n t i ,  v i v r e b b e r o  i n  
s o l i t u d i n e .  

L e  C o m u n i t à  a l l o g g i o  “ G .  P a o l o  I I ” ,  t e n d e  a  r i c r e a r e ,  p e r  q u a n t o  p o s s i b i l e ,  u n  a m b i e n t e  f a m i l i a r e  e  
a l  t e m p o  s t e s s o ,  s o c i a l e .  E s s a  è  i n f a t t i  d o t a t e  d i  u n a  s a l a  d a  p r a n z o  e / o  s o g g i o r n o  a b b a s t a n z a  
a m p i a ,  i n  m o d o  d a  p e r m e t t e r e  l o  s v o l g i m e n t o  d i  a t t i v i t à  v o l t e  a l l a  s o c i a l i z z a z i o n e .  L e  c a m e r e  s o n o  
c o m p o s t e  s o l i t a m e n t e  d a  n o n  p i ù  d i  2  l e t t i ,  p e r  u n  t o t a l e  c h e  n o n  s u p e r a  i  1 0  p o s t i  l e t t o .  L e  c a m e r e  
s o n o  t u t t e  d i s i m p e g n a t e  e d  h a n n o  i l  b a g n o  a n n e s s o .  È  p r e s e n t e  a n c h e  u n  c o r t i l e / g i a r d i n o ,  i n  c u i  
n e l l e  b e l l e  g i o r n a t e  g l i  o s p i t i  p o s s o n o  s o g g i o r n a r e  e  r i l a s s a r s i .  

I l  m o d u l o  g a r a n t i s c e  p r e s t a z i o n i  d i  t i p o  a l b e r g h i e r o  d i  p u l i z i a ,  r i s t o r a z i o n e ,  l a v a n d e r i a  e  
g u a r d a r o b a .  I n o l t r e ,  p e r s o n a l e  s p e c i a l i z z a t o  a s s i s t e  e  a i u t a  g l i  o s p i t i  n e l l a  c u r a  d e l l a  l o r o  i g i e n e  e  
m e d i c i  d i  f a m i g l i a ,  i n f e r m i e r i  e  f i s i o t e r a p i s t i  a s s i c u r a n o  l ’ a s s i s t e n z a  m e d i c a  e  i n f e r m i e r i s t i c a .  

•  S e r v i z i  s p e c i f i c i  a  c a r a t t e r e  s o c i o  s a n i t a r i o  

•  P r e s t a z i o n i  d i  c a r a t t e r e  s o c i o s a n i t a r i o  

•  A t t i v i t à  d i  a n i m a z i o n e ,  a s c o l t o  m u s i c a l e ,  f e s t e  e  a t t i v i t à  r i c r e a t i v e ,  g i a r d i n a g g i o  

V e n g o n o  a s s i c u r a t i  i l  r i s p e t t o  d e l l a  d i g n i t à  e  d e l l a  l i b e r t à  p e r s o n a l e ,  d e l l a  r i s e r v a t e z z a ,  d e l l a  
i n d i v i d u a l i t à  e  d e l l e  c o n v i n z i o n i  r e l i g i o s e ;  l ’ a p e r t u r a  a l l ’ a m b i e n t e  e s t e r n o  i n  m o d o  d a  f a v o r i r e  l a  
s o c i a l i z z a z i o n e  e  l a  n o r m a l e  a t t i v i t à  v i t a  d i  r e a l i z z a z i o n e  d e g l i  o s p i t i .  

L ’ A s s o c i a z i o n e  P r i m a v e r a  p u n t a  a l l a  p a r t e c i p a z i o n e  e  a l l a  c o l l a b o r a z i o n e  d e g l i  o s p i t i  e  d e i  l o r o  
f a m i l i a r i  a l l a  o r g a n i z z a z i o n e  d e l l a  v i t a  c o m u n i t a r i a ,  o r a r i o ,  m e n ù  g i o r n a l i e r o  e d  a l t r o  a n c o r a .  

L ’ a m b i e n t e  e  l o  s t i l e  d i  v i t a  s o n o  s t r u t t u r a t i  n e l  m o d o  p i ù  s i m i l e  a  q u e l l o  d i  p r o v e n i e n z a ,  
p e r m e t t e n d o  a g l i  o s p i t i  d i  p e r s o n a l i z z a r e  l ’ a m b i e n t e  c o n  s u p p e l l e t t i l i  e d  a r r e d i  p r o p r i ,  
c o m p a t i b i l m e n t e  c o n  l o  s p a z i o  a  d i s p o s i z i o n e .  

V e n g o n o  p r o g r a m m a t e  a t t i v i t à  d i  a n i m a z i o n e ,  o c c u p a z i o n e  r i c r e a t i v a  d i  i n t e g r a z i o n e  e  d i  r a c c o r d o  
c o n  l ’ a m b i e n t e  f a m i l i a r e  e  s o c i a l e  d i  o r i g i n e .  

S e r v i z i o  S o c i a l e  

L e  A s s i s t e n t i  S o c i a l i  h a n n o  i l  c o m p i t o  –  o l t r e  c h e  d i  a c c e r t a r e  l a  s i t u a z i o n e  s o c i a l e  d e l l ’ o s p i t e  -  d i  
s o s t e n e r e  e  p r o m u o v e r e  i l  l a v o r o  d i  r e t e  f u n g e n d o  d a  c o l l e g a m e n t o  c o n  g l i  a s s i s t i t i  e  i  l o r o  
f a m i l i a r i  e  c o n  i  S e r v i z i  S o c i a l i  d e i  C o m u n i .  

P e r s o n a l e  A m m i n i s t r a t i v o  

A l  p e r s o n a l e  a m m i n i s t r a t i v o  s p e t t a  i l  c o m p i t o  d i  g a r a n t i r e  i l  c o l l e g a m e n t o  t r a  l ’ A s s o c i a z i o n e ,  i  
f a m i l i a r i ,  i  m e d i c i  d i  b a s e  e  g l i  U f f i c i  d i  c o m p e t e n z a  d e i  C o m u n i ,  d i  p r o d u r r e  l a  d o c u m e n t a z i o n e  
n e c e s s a r i a  p e r  l e  v a r i e  f a s i  d e l l a  p r e s a  i n  c a r i c o  d e g l i  o s p i t i ,  d i  o r g a n i z z a r e  –  i n  s i n e r g i a  c o n  i l  
R e s p o n s a b i l e  –  l a  p r o g r a m m a z i o n e  d e l l e  a t t i v i t à  r i g u a r d a n t i  i l  f u n z i o n a m e n t o  d e l l a  C o m u n i t à .  
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L a v o r o  d i  r e t e  
L ’ A s s o c i a z i o n e  P r i m a v e r a  h a  r a p p o r t i  d i  c o l l a b o r a z i o n e  c o n :  

•  M e d i c i  d i  b a s e ;  

•  E n t i  L o c a l i  ( i  S e r v i z i  S o c i a l i  d e i  C o m u n i ) ;  
G i o r n i  e d  o r a  d e l l e  v i s i t e  

L e  v i s i t e  d e v o n o  e s s e r e  p r e n o t a t e  c o n  u n  p r e a v v i s o  d i  a l m e n o  2  g g  c o n t a t t a n d o  i  R e s p o n s a b i l i  d i  
c o m u n i t à  d a l  l u n e d ì  a l  v e n e r d ì  d a l l e  o r e  0 9 . 0 0  a l l e  o r e  1 3 . 0 0 ,  r i s p e t t i v a m e n t e :  

1 .  p e r  l a  c o m u n i t à  a l l o g g i o  “ G .  P a o l o  I I ” :  D o t t . s s a  D I  V I T A L E  C A R M E L A  -  3 6 6 5 6 3 9 5 7 8  
2 .  p e r  l a  c o m u n i t à  a l l o g g i o  “ L a  V i l l e t t a ” :  D o t t . s s a  S A V A R I N O  V A L E R I A  –  3 8 9 5 1 9 0 9 0 8  

L e  v i s i t e  p o t r a n n o  s v o l g e r s i  t u t t i  i  g i o r n i  n e i  s e g u e n t i  o r a r i .  
M a t t i n a :  d a l l e  o r e  1 0 . 0 0  a l l e  o r e  1 2 . 0 0   –   P o m e r i g g i o :  d a l l e  o r e  1 6 . 0 0  a l l e  o r e  1 8 . 0 0  

TUTELA E PARTECIPAZIONE DELL’UTENTE E DEI FAMILIARI, GESTIONE RECLAMI  

L ’ A s s o c i a z i o n e  r i s p o n d e  d e l l a  c o r r i s p o n d e n z a  t r a  i  s e r v i z i  p r e s t a t i  e  q u a n t o  i n d i c a t o  n e l l a  c a r t a  d e i  
s e r v i z i .  S i  i m p e g n a  a  g e s t i r e  i n  m o d o  a c c e s s i b i l e ,  s e m p l i c e  e  r a p i d o ,  l e  p r o c e d u r e  d i  r e c l a m o  
c h i a r e n d o  l e  n o r m e  a p p l i c a b i l i  e  i l l u s t r a n d o  l e  m o d a l i t à  s e g u i t e  n e l l o  s v o l g i m e n t o  d e i  s e r v i z i .  

I  f r u i t o r i / u t e n t i  e / o  i  l o r o  f a m i l i a r i  p o s s o n o  p r e s e n t a r e  o s s e r v a z i o n i ,  p r o p o s t e  o  r e c l a m i  n e i  
c o n f r o n t i  d i  a t t i ,  c o m p o r t a m e n t i ,  s i t u a z i o n i  c h e  n e g h i n o  o  l i m i t i n o ,  d i r e t t a m e n t e  o  i n d i r e t t a m e n t e ,  
l a  f r u i z i o n e  d e l l e  a t t i v i t à ,  e s e r c i t a n d o  i l  p r o p r i o  d i r i t t o  s e c o n d o  l e  s e g u e n t i  m o d a l i t à :  

•  t e l e f o n i c a m e n t e  p r e s s o  l a  s e g r e t e r i a  d e l l ’ A s s o c i a z i o n e .  

•  i n v i a n d o  u n a  l e t t e r a  i n  c a r t a  s e m p l i c e  i n d i r i z z a t a  a l  R e s p o n s a b i l e  d e i  S e r v i z i  e  d e l l a  Q u a l i t à .  

•  c o m p i l a n d o  i l  m o d u l o  “ S e g n a l a z i o n e  r e c l a m i ”  d i  c u i  u n a  c o p i a  è  c o n s e g n a t a  a l l ’ u t e n t e  
a l l ’ a v v i o  d e l  s e r v i z i o  o  d i s p o n i b i l e  p r e s s o  l a  s e g r e t e r i a .  

I n  q u a l u n q u e  c a s o ,  i l  R e s p o n s a b i l e  d e i  S e r v i z i  e  d e l l a  Q u a l i t à  d e l l a  s t r u t t u r a  p r o v v e d e  a  d a r e  
i m m e d i a t o  s e g u i t o  a l l a  s e g n a l a z i o n e  d e l l ’ u t e n t e :  e n t r o  s e t t e  g i o r n i  d a l  r i c e v i m e n t o  d e l  r e c l a m o  
v e r r à  d a t a  c o m u n i c a z i o n e  s c r i t t a  a l  r e c l a m a n t e  i n  m e r i t o  a l l a  s o l u z i o n e  a t t u a t a .  

L a  R e s p o n s a b i l e  d i  C o m u n i t à  e  r e f e r e n t e ,  p e r  q u a l s i a s i  r e c l a m o  d o v e s s e  e s s e r e  p r e s e n t a t o ,  è  l a  
D o t t . s s a  C a r m e l a  D i  V i t a l e  

Rilevazione del la soddisfazione dell ’utente  

L ’ A s s o c i a z i o n e  P r i m a v e r a  s i  i m p e g n a  a  m o n i t o r a r e  i l  g r a d o  d i  s o d d i s f a z i o n e  d e g l i  u t e n t i  t r a m i t e  l a  
s o m m i n i s t r a z i o n e  d i  a p p o s i t i  q u e s t i o n a r i  d u r a n t e  e d  a l l a  f i n e  d e l  s e r v i z i o  o f f e r t o .   

D u r a n t e  l ’ e s e c u z i o n e  d e l  s e r v i z i o ,  p e r  i l  m o n i t o r a g g i o  d e l l a  q u a l i t à  p e r c e p i t a ,  s a r à  r i c h i e s t o  d i  
c o m p i l a r e ,  i n  f o r m a  a n o n i m a ,  u n  q u e s t i o n a r i o  d i  “ c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n ”  u t i l e  a  c o n t r o l l a r e  i l  
s e r v i z i o  e r o g a t o  e  i l  g r a d o  d i  s o d d i s f a z i o n e .  

P e r  o f f r i r e  u n  s e r v i z i o  d i  a s s i s t e n z a  q u a l i t a t i v a m e n t e  v a l i d o  e  r i s p e t t o s o  d e i  d i r i t t i  d e l l ’ u t e n t e ,  
l ’ A s s o c i a z i o n e  P r i m a v e r a  s i  i m p e g n a  a  s v i l u p p a r e  u n a  p r o g e t t a z i o n e  t e c n i c o - o r g a n i z z a t i v a  a m p i a  e  
f l e s s i b i l e  d a  s p e r i m e n t a r e  e  v e r i f i c a r e  a t t r a v e r s o  s t r u m e n t i  i d o n e i  q u a l i :   

1 .  m o n i t o r a g g i o  d e l l a  s o d d i s f a z i o n e  d e l l ’ o s p i t e ;   
2 .  m o n i t o r a g g i o  d e i  r e c l a m i ;   
3 .  m o n i t o r a g g i o  d e l l a  s o d d i s f a z i o n e  d e g l i  o p e r a t o r i ;   
4 .  m o n i t o r a g g i o  d e g l i  s t a n d a r d  d i  q u a l i t à  e  d e g l i  i n d i c a t o r i  d i  p r o c e s s o .  

T a l i  d a t i  v e r r a n n o  u t i l i z z a t i  p e r  e l a b o r a r e  s t a t i s t i c h e  i n  m e r i t o  a l l a  f r e q u e n z a  e  a l  v a l o r e  d e g l i  
i n d i c a t o r i  q u a l i t a t i v i  e  q u a n t i t a t i v i  d e s u n t i  d a i  q u e s t i o n a r i .  

Come Contattarci 
S e g r e t e r i a  a m m i n i s t r a t i v a  d i  B i v o n a ,  C . d a  P r a t o  –  9 2 0 1 0  B i v o n a  ( A G )  
T e l .  0 9 2 2 / 9 8 3 4 8 8  
C o m u n i t à  “ G .  P a o l o  I I ”  -  3 2 8  3 8 2 2 9 0 4  
R e s p o n s a b i l e  c o m u n i t à  a l l o g g i o  “ G .  P a o l o  I I ” :  D o t t . s s a  C A R M E L A  D I  
V I T A L E  -  3 6 6 5 6 3 9 5 7 8  
E m a i l :  u f f i c i o . b i v o n a @ a s s o c i a z i o n e p r i m a v e r a o n l u s . i t  
          p r i m a v e r a o n l u s @ p e c . a s s o c i a z i o n e p r i m a v e r a . i t  
  S i t o  w e b :  w w w . a s s o c i a z i o n e p r i m a v e r a . i t   

Carta dei servizi aggiornata al 30 giugno 2020 
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