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«Carta dei servizi» - Decreto legislativo 14 marzo 2013, n. 33, art. 32

Chi siamo

La Cooperativa Sociale Dializzati Italia E.T.S. € nata a maggio 2011 con il patrocinio dell’Associazione Malati di Reni E.T.S., da un
gruppo di persone emodializzate, trapiantati di rene, amici e familiari, per risolvere definitivamente il problema del servizio per
qguanti effettuano la terapia dialitica, per i viaggi verso i centri trapianto o per le visite pre-post trapianto.

La Gestione

La possibilita che 'organizzazione e la gestione sia direttamente coordinata da noi stessi (emodializzati, trapiantati di rene, amici
e familiari), fa si che si realizzi una migliore gestione delle risorse e dei servizi offerti.
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Lo scopo

La Cooperativa, nel rispetto dei principi della mutualita prevalente, ha lo scopo di perseguire I'interesse generale della comunita
alla promozione umana e alla integrazione sociale dei cittadini attraverso la gestione di servizi sociali orientati in via prioritaria
alla risposta ai bisogni di persone in trattamento emodialitico, in dialisi peritoneale, nefropatici, trapiantati, fisioterapici, infermi,
disagiati mentali e diversamente abili e qualsiasi terapia atta alla salute della persona.
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La cooperativa si prefigge l'obiettivo di gestire, stabilmente e temporaneamente, in conto proprio o per conto terzi:

PULMINIO - AUTOVETTURA (collettivo o privato)

servizio di trasporto e accompagnamento dall'abitazione ai centri pubblici e privati di persone

—  dializzate, trapiantate, nefropatiche, fisioterqapiche , disagiatti mentali, oncologici, infermi e

diversamente abili, per terapie, visite specialistiche, analisi o ricoveri, provvedendo al ritorno
presso |'abitazione privata della persona.

AMBULANZA

servizio di trasporto ed accompagnamento con ambulanza di persone inferme, ammalati,
trapiantati, dializzati, fisioterapici, disagiati mentali e diversamente abili.

trasporto
|
[

SANGUE - GENERICO (FOOD E NON FOOD)

servizio di trasporto di sangue, organi e tessuti; servizio di trasporto medicinali e provviste food e
non food presso abitazioni, ostelli, cliniche private, ospedali e centri ove si effettuano terapie
mediche in genere.
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Condizioni del servizio di trasporto per i centri dialisi:

- la cooperativa espleta il servizio per un numero massimo di persone quante ne possono essere trasportate con i mezzi
disponibili, ulteriori richieste vengono inserite in lista di attesa;

- il servizio per le persone/utenti residenti nella ASL viene effettuato per tutti i centri dialisi, dove si effettua la terapia,
anche fuori dal territorio della ASL di appartenenza;

- per servizi espletati verso dialisi fuori dal territorio della ASL che richiedono I'utilizzo del pulmino per una singola per-
sona, la cooperativa si riserva di proporre alla persona da trasportare una integrazione mensile prima dell’utilizzo del
servizio;

- per le persone/utenti che viaggiano con il pulmino collettivo, che necessitano di essere aiutate ad entrare e ad uscire
dall’abitazione, qualora necessiti una seconda persona, ad esempio per salire le scale, la cooperativa richiedera I'assi-
stenza dei familiari o di persona stabilita dal trasportato;

- il servizio viene effettuato tutti i giorni di dialisi, festivi compresi e per dialisi supplementari;

- per i periodi di dialisi vacanza nel territorio regionale la cooperativa & disponibile per la ricerca di un posto dialisi nella
localita prescelta o vicina e ad effettuare il servizio se nel territorio vi sono automezzi disponibili;

- per le persone/utenti trasportate & disponibile, con richiesta almeno 5 giorni prima, con costi contenuti il servizio di
accompagnamento presso strutture sanitarie per visite mediche ecc. ecc.;
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- nel caso di chiamata per il trapianto, la cooperativa € disponibile ad accompagnare le persone/utenti presso i centri
trapianti, rilasciando fattura pari al contributo previsto dalla Legge Regionale 41/2002;

- nel caso di inadempienza diretta della cooperativa, se un viaggio non viene effettuato alla persona/utente trasportata,
viene rimborsata, a presentazione della ricevuta o fattura, il costo del taxi da e per il centro dialisi;

la Cooperativa si riserva:

1 —diindividuare e comunicare agli interessati le ASL inadempienti con il Decreto del Commissario ad Acta del 22 dicembre
2014, N. 00441 alle quali non sara possibile accettare le deleghe;

2 —di comunicare alla persona/utente trasportato, alle ASL e al centro dialisi I'esclusione dal trasporto di coloro che durante
I'accompagnamento non hanno un comportamento adeguato o diventano pericolosi per sé e per gli altri, e altresi disposta
a cercare con i responsabili delle Asl e dei centri dialisi, altre forme per assicurare il servizio.
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Servizi di trasporto diversi
Per tutti i servizi di trasporto diversi richiesti alla Cooperativa, da parte delle persone/utenti, dagli Enti (Regioni, Comuni,
Provincie, Ospedali, Cliniche private e pubbliche ecc. ecc.), attraverso le varie forme di richiesta (N. Verde, telefono, fax e
posta elettronica), saranno emessi i relativi preventivi di spesa.

GESTIONE AMBULATORI

— di ambulatori di trattamento emodialitico, di dialisi peritoneale, fisioterapici, oncologici,
alhzeimer e ambulatori in genere con personale medico, infermieristico e ausiliario.

ASSISTENZA DOMICILIARE

a persone in terapia emodialitica, in dialisi peritoneale, fisioterapica, oncologica, alhzeimer,
infermi, disagiati mentali e diversamente abili.

ASSISTENZA NON DOMICILIARE

| svolta presso istituzioni pubbliche e private, case di cura, ospedali, case di riposo, centri di
riabilitazione e cliniche di lunga degenza.

assistenza
I
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- ATTIVITA’ SANITARIA MEDICO-INFERMIERISTICA e tecnica, di dialisi, di fisioterapia, di psicologia e di igiene mentale;

- ATTIVITA’ E SCUOLA di formazione e consulenza di personale medico-infermieristico;

- ATTIVITA’ DI SENSIBILIZZAZIONE ed animazione della comunita locale entro cui opera, al fine di renderla piu consapevole
e disponibile all’attenzione ed accoglienza delle persone dializzate, trapiantate, nefropatiche, fisioterapiche, inferme e
diversamente abili;

- ATTIVITA’ TESE al miglioramento sociale e morale del dializzato, nefropatico, trapiantato, fisioterapico, infermo e diver-
samente abile, creando aggregazioni tra gli stessi e la comunita, promuovendo ed organizzando attivita ricreative, viaggi,
gite di istruzione.

Attivita sociale
La mutualita della Cooperativa si esprime anche nell’attivita sociale rivolta verso le persone (soci fruitori) che usufruiscono dei
nostri servizi e non solo:

- organizzare attivita ludiche che possono permettere alle persone di trascorrere giornate diverse, ad esempio con gite
domenicali o per eventi speciali;
- favorire l'associazionismo ;
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consentire la partecipazione alle iniziative dell’Associazione Malati di Reni, organizzando servizi di trasporto supplemen-
tari;

partecipare alle campagne di sensibilizzazione alla donazione degli organi e tessuti;

partecipare, nei limiti imposti dal bilancio, all’acquisto e donazione ai centri dialisi di  prodotti da adibire per il confort
degli utenti in dialisi.
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STRUTTURA ORGANIZZATIVA

SOCI FRUITORI

AMMINISTRAZIONE PERSONE/UTENTI ASL

COMUNI ECC.

RESPONSABILE
ATTREZZATURE E
STRUMENTAZZIONI

COORDINATORI

LOGISTICI
: |

vy

STRUMENTAZZIONI E

AUTISTI AUSILIARI ATTREZZATURE
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Modalita di accesso ai nostri servizi

Per accedere ai nostri servizi & necessario rivolgersi al servizio clienti a disposizione dal lunedi al venerdi dalle ore 08:30 alle

ore 12:30 e dalle ore 13:30 alle ore 17:30 ed il sabato dalle ore 08:30 alle ore 12:30.
PER LE EMERGENZE SARANNO RILASCIATI | NUMERI DELLUFFICIO LOGISTICO APERTO DALLE 03:00 ALLE 22:00.

4 N O )

POSTA ELETTRONICA Telefono e fax
NUMERO VERDE dializzati.italia@tiscali.it
coopsocdializzatiitalia@pec.it 06-91969039
800 399 399 '
\_ /NG )
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Espletamento del servizio

| servizi di accompagnamento, assistenza ecc. ecc. vengono richiesti dalle persone/utenti direttamente interessate o da un loro
delegato, dai vari centri dialisi, fisioterapici, oncologici, ecc. ecc. tramite le modalita sopra descritte; in modo che I'operatore
individui la tipologia dei servizi da erogare (trasporto-assistenza-formazione ecc. ecc.), ed effettuare i preventivi di spesa o
I’eventuale normativa che permetta il rimborso dei servizi erogati dalla cooperativa dai vari enti (Regione Lazio, Comuni,
Provincie, Ospedali, Cliniche pubbliche o private, ecc. ecc.).
DOCUMENTAZIONE:
la sicurezza e la certezza di poter svolgere un servizio di “eccellenza” delle persone/utenti che richiedono i nostri servizi, € alla
base del nostro lavoro.
Prima di accedere ai servizi occorre consegnare:

- Copia del documento d’identita valido;

- Certificato di residenza o autocertificazione in carta semplice;

- Autocertificazione di residenza e “domicilio” nel caso di domicilio diverso dalla residenza fiscale);

- Copia codice fiscale;

- Copia tessera sanitaria;
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- Copia libretto sanitario o iscrizione al SSR (servizio sanitario regionale) dove risulti evidente che vi & |a registrazione presso
la ASL di residenza;
inoltre per i servizi di trasporto per i centri dialisi verra richiesto:
- Compilazione e sottoscrizione con firma autografa della delega alla riscossione del contributo previsto dal Decreto del
Commissario ad Acta del 22 dicembre 2014, N. 00441.
- Compilazione e sottoscrizione con firma autografa dei moduli regionali dove vengono richiesti i Km e le pertinenze delle
persone/utenti, come da Decreto del Commissario ad Acta del 22 dicembre 2014, N. 00441.

Per le persone/utenti “residenti in altre Regioni o Stati Esteri”, che vivono o soggiornano nella Regione Lazio, ma non
rientrano nella normativa Decreto del Commissario ad Acta del 22 dicembre 2014, N. 00441“disposizioni normative per
i soggetti affetti da nefropatie in trattamento dialitico”, occorre sottoscrivere il preventivo di spesa ed anticipare
I'ammontare della fattura emessa come da preventivo (all’attivazione del servizio), per poi farne richiesta di “rimborso”
alla propria Regione o Stato Estero.

Per le persone/utenti extracomunitarie occorre aggiungere:
- Permesso di soggiorno e STP.
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Il personale e la dotazione organica
La professionalita dei nostri operatori € una garanzia per coloro che vogliono usufruire del servizio. Per questo gli addetti
partecipano periodicamente a corsi di formazione di primo soccorso BLS e BLS-D. Sono dotati di certificato di abilitazione
professionale (KB), uniforme e tesserino di riconoscimento.
Inoltre la nostra Cooperativa ha depositato presso la Camera di Commercio di Latina “IL REGOLAMENTO INTERNO” dei soci
prestatori, definendo i diritti e doveri di essi.
All'interno della cooperativa vengono spesso effettuati continui corsi di formazione professionali, aggiornamenti di “Ordini di
Servizio” per una miglior qualita e professionalita dei soci prestatori.

Cosa ci distingue
La nostra migliore qualita nei servizi erogati & I'impegno, la disponibilita e la grande professionalita, dovuta alle persone
dializzati, trapiantati di rene, amici e familiari che sono vicine all’'amministrazione, e rendono la cooperativa sempre piu vicina
alle esigenze delle persone/utenti dei nostri servizi.
Tutto cio rende:
- uguaglianza di trattamento nell’'offerta dei servizi alle persone/utenti;
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obiettivita ed imparzialita nello svolgimento dei servizi per garantirne “regolarita e continuita”;
continuita nell’erogazione dei servizi che devono essere forniti in modo regolare, tranne che per cause di “forza maggiore”
(terremoti, alluvioni ecc. ecc.);
partecipazione delle persone/utenti alle prestazioni dei servizi e loro diritto alla scelta;
efficienza ed efficacia dei servizi offerti;
tutela delle persone/utenti dalle inadempienze derivanti dall’erogazione dei servizi stessi;
disponibilita del personale alle varie esigenze delle persone/utenti;
aggregazione e complicita tra persone/utenti dei servizi svolti e la loro mobilitazione;
formazione continua e aggiornata del personale;
e fondamentalmente una ricerca continua ed assidua “dell’eccellenza dei servizi erogati”.
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Diritti delle persone/utenti

Il rispetto dei principi sopra elencati comporta che alle persone/utenti, vengano garantiti precisi diritti, dai quali conseguono
i doveri degli operatori della Cooperativa:

- accesso e attenzione — ogni persona/utente ha diritto di accesso ai servizi, dai quali deve essere accolto con educazione,
cortesia disponibilita e attenzione;

- informazione — ognuno ha diritto a ricevere informazioni sulle modalita di erogazione dei servizi e documentazione rela-
tiva ai servizi;

- rispetto della persona — ogni persona/utente ha diritto alla riservatezza ed al rispetto della propria dignita personale, la
Cooperativa opera, comunque, nel rispetto della vigente normativa in tema di privacy;

- normalita e differenza — ogni persona/utente ha diritto ad essere assistito senza che vengano alterate, oltre lo stretto
necessario, le abitudini di vita. Nel contempo ad ognuno deve essere garantita la specificita derivante da eta, sesso, na-
zionalita cultura, religione;

- fiducia e decisione - ogni persona/utente ha diritto a vedersi trattato con fiducia, quando fornisce informazioni sulla
propria condizione e sui propri bisogni. Chiunque ha diritto a mantenere le proprie sfere di decisioni e di responsabilita in
merito alla propria vita;
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- reclamo e ripartizione dei torti — ogni persona/utente ha diritto a presentare reclamo per segnalare all’lamministrazione
comportamenti non in linea con le finalita della carta dei servizi.

Doveri delle persone/utenti

Il principio della partecipazione comporta che anche alle persone/utenti percettori di diritti venga richiesto il rispetto di
alcuni precisi doveri:

- rispetto verso gli altri - vanno evitati comportamenti di disturbo, maleducazione o intolleranza per sesso, razza, eta degli
operatori della Cooperativa;

- non devono essere pretese prestazioni non dovute — in tempi e modi non corretti, con mancato rispetto della collettivita
e delle precedenze per causa maggiori (malori improvvisi, risparmio della gestione dei servizi);

- rispetto di leggi e regolamenti - il riconoscimento dei diritti di coloro che utilizzano i servizi della Cooperativa si fonda sul
rispetto — delle disposizioni di legge e dei regolamenti che normano il settore dei servizi sociali e le attivita della Coope-
rativa;

- rispetto assoluto del codice della strada — ogni persona/utente devono rispettare le leggi che regolano la circolazione
stradale a bordo degli automezzi della Cooperativa, non disturbare gli operatori alla guida, mantenere il proprio posto
con l'allaccio delle cinture di sicurezza, non alzarsi durante il percorso, evitare discussioni con altri utenti della strada,
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attendere 'apertura delle porte dagli operatori della Cooperativa, non fumare a bordo, non manipolare attrezzature a
bordo rischiando di compromettere la sicurezza propria e delle altre persone/utenti;

- collaborazione - 'organizzazione dei servizi é finalizzata alla risposta ai bisogni di assistenza delle persone/utenti ai quali
e richiesto di collaborare segnalando le disfunzioni riscontrate, ed agevolando gli interventi correttivi.

Gestione dei reclami

La possibilita di formulare osservazioni e di effettuare reclami @ una componente insostituibile

della tutela dei diritti delle persone/utenti.

L'osservazione ed il reclamo servono al miglioramento continuo dei servizi erogati e sono il segno dell’interesse per I'attivita
e il servizio offerto.

Tutte le osservazioni ed i reclami da parte delle persone/utenti tramite telefono, fax e mail vengono protocollate nei nostri
registri e trasmesse all’Amministrazione della Cooperativa, che provvedera ad effettuare le opportune verifiche e a
correggere gli eventuali reclami o le eventuali “non conformita” segnalate, attivando una “azione correttiva” del
provvedimento adottato.

Si fornira risposta scritta o verbale alle persone/utenti che hanno inoltrato il reclamo, entro un massimo di 15 giorni.

Tutta la documentazione in merito verra protocollata e registrata nei verbali della Cooperativa.
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Controllo della qualita

L'elemento di controllo della qualita, in tutte le sue dimensioni, € rappresentato in primo luogo dal grado di soddisfazione delle
persone/utenti, dipende dalla percezione della congruenza o dell’'incongruenza tra aspettative e servizi offerti; tale verifica di
gradimento viene monitorata attraverso le procedure del sistema di gestione per la qualita dal’/Amministrazione della
Cooperativa.

Un secondo elemento di valutazione della qualita erappresentata dal giudizio espresso dagli operatori che vivono il contatto
diretto con le persone/utenti. Il monitoraggio sul grado di soddisfazione degli operatori della Cooperativa, viene effettuato
mediante la costituzione di gruppi di lavoro su aree tematiche definite, finalizzate al miglioramento della qualita dei servizi
offerti.

La possibilita di misurare la qualita dei servizi e delle prestazioni offerte dalla Cooperativa Sociale Dializzati Italia E.T.S. consegue
dal corretto processo di valutazione “incrociata” degli elementi di verifica sopra elencati.
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ATTREZZATURE E MEZZ| STRUMENTALI

La Cooperativa dispone di:

capannone di mqg 2000,00 al piano terra, ad uso portineria, uffici sala mensa, spogliatoi (uomo/donna), toilette
(uomo/donna) officina, carrozzeria, elettrauto, gommista e varie, e di mg 250 su due piani, adibito a uffici, toilette
(uomo/donna), sala ricreativa e di formazione.

Piazzale parcheggio/autorimessa di mq 2600,00 custodita e recintata, in comodato d’uso sita in Ardea (RM) cap. 00040 via
Pontina Vecchia, km 33.800.
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UFFICI:

— 15 personal computer, con relativi accessori, programmi e sofwar vari, 2 server, armadio
server, centralino telefonico, mobili da ufficio, poltroncine, armadi archivio metallici.

OFFICINA:

7ponti sollevatori automezzi, 4 carrelli completi chiavi officina, trapani, cabina forno

— verniciatura, lampade asciuga verinici, attrezzature varie per carrozzeria, attrezzature varie

per gommista, attrezzature varie per elettrauto, lancia lava-auto, attrezzature e torni vari
per lavori di lattoneria e allestimenti veicoli speciali portatori handicap.

ATTREZZATURE

t ACCESSORI VARI:

armadietti spogliatoi, tavoli e sedie mensa, frigorifero, attrezzature pulizie ambienti,
armadietti vari, divise collaboratori, box uffici mobili. box toilette mobili,
cisterne gasolio mobili

Firmato
digitalmente da

EI/”\II'I(':ENZO ORAZZO
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