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Introduzione

La Carta dei Servizi € uno strumento a favore:

- del cittadino e degli enti territoriali:
per una migliore conoscenza delle offerte e per una trasparente verifica della qualita del
servizio proposto;

- della Cooperativa:
in quanto stimolo e riferimento costante alla verifica della rispondenza tra la domanda e
I'offerta, del grado di soddisfacimento degli utenti, degli enti invianti e degli operatori
impegnati nella realizzazione dei servizi.

La Cooperativa Progetto 98 opera in linea con le disposizioni della carta dei diritti fondamentali
dell’'Unione Europea, fa proprie le indicazioni della direttiva del Presidente del Consiglio dei
Ministri del 27 Gennaio 1994, i criteri ispiratori della Legge 273 dell’11 Luglio 1995 e della Legge
328/2000, che prevede [I'adozione della Carta come requisito necessario ai fini
dell’accreditamento

La Carta dei Servizi e illustrata all’Ente inviante e all’utente nella fase di presentazione del
servizio e consegnata nella fase di presa in carico e avvio del progetto educativo.

Copia del documento ed eventuali allegati sono disponibili presso I'ufficio della Sede operativa
della Cooperativa Progetto 98 in via Pozzi, 3 a Busto Arsizio.

La Cooperativa progetto 98 nasce nel settembre 1998 su iniziativa di un gruppo di operatori
sociali desiderosi di:

- dare awvio a interventi educativi volti al recupero delle autonomie e alla integrazione
sociale di persone che vivono situazioni di disagio psicosociale;

- dare centralita al lavoro educativo, quale strumento privilegiato della relazione di aiuto.
Il 21 Marzo 2005, in conformita alla nuova normativa in materia di diritto societario La Progetto

98 si configura come
COOPERATIVA SOCIALE A MUTUALITA” PREVALENTE.




Missione

ART. 3 DELLO STATUTO

“LA COOPERATIVA INTENDE PERSEGUIRE GLI SCOPI GENERALI DELLA COMUNITA ALLA PROMOZIONE UMANA E
ALL'INTEGRAZIONE SOCIALE DEI CITTADINI ATTRAVERSO LA GESTIONE DI SERVIZI SOCIO SANITARI ED EDUCATIVI
(ART.1, LETT.A, LEGGE 381/91)

LA COOPERATIVA SI ISPIRA Al PRINCIPI DI LIBERTA, DEMOCRAZIA, GIUSTIZIA, UGUAGLIANZA E DIGNITA DELLA
PERSONA” E PERSEGUE | SEGUENTI SCOPI:

- Superare ogni forma di emarginazione;

- promuovere e sostenere la realizzazione del singolo;

- rimuovere gli ostacoli che si frappongono al benessere personale e sociale;

- contribuire a realizzare I'integrazione personale e sociale dell’individuo;

- sollecitare e promuovere partecipazione e la collaborazione;

- orientarsi sui processi di crescita, di apprendimento, di reinserimento sociale e di prevenzione con una
rilevante e costante attenzione alla persona nella sua globalita, alla partecipazione degli individui e dei
nuclei familiari, agli ambienti relazionali e comunitari;

- riconoscere e rispondere ai bisogni dei soggetti e alle richieste del contesto sociale promuovendo, con una
prassi riflessiva e creativa, le risposte ai bisogni;

- creare nuove opportunita occupazionali

Principi ispiratori e diritti

- CENTRALITA,

- UNICITA E COMPLESSITA DELLA PERSONA

- PRODURRE IL CAMBIAMENTO

- SODDISFAZIONE DEL BISOGNO

- PERSONALIZZAZIONE DEL PROGETTO

- PLURIDISCIPLINARIETA

- IMPARZIALITA DEL TRATTAMENTO

- CORRESPONSABILITA

- UGUAGLIANZA

- CONTINUITA

- INFORMAZIONE

- AGGIORNAMENTO

- RISERVATEZZA DEI DATI

- PARTECIPAZIONE CRITICA

- ALLEANZA EDUCATIVA

- CO-PARTECIPAZIONE DEGLI ENTI TERRITORIALI
- EFFICIENZA (OTTIMIZZAZIONE DELLE RISORSE INTERNE E ESTERNE)
- BENESSERE DEGLI OPERATORI

- EFFICACIA DELLE PRESTAZIONI




Fruitori e Servizi offerti



Centro Socio Educativo (C.S.E)

Rivolto a giovani e adulti affetti da cerebrolesione acquisita

Via Antonio Pozzi, 3 — 21052 Busto Arsizio (Va)

Responsabile
Dr. Paolo Colombani

Coordinatore:
Assistente Sociale
Sara Gornati

Team:
Educatori Dr.ssa Rita Michelini, E.P. Isabella Mischiatti, Dr.ssa Francesca Paolini,
Dr. Michele Sirianni; Dr.ssa Jessica Bosatelli
Operatori Socio Sanitari: Barbara Scaccia, Ana Silvia Martinez

Tecnici:
Dr. Simone Turati, neuropsicologo
Dr.ssa Sonia Vettori — Fisioterapista
Dr.ssa Jessica Anaclerio — psicologa e psicoterapeuta — supervisore

Consulente formatore
Prof. Luca Dr. Cesana — neuropsicologo, psicoterapeuta

Riferimento amministrativo:
Rag. Elisabetta Brazzelli

RIFERIMENTO NORMATIVO DGR 7/20763 DEL 16/02/2005

Funzionamento: anno solare
Apertura: 47 settimane

Chiusure: oltre alle feste comandate, due/tre settimane ad agosto, una o due settimane per le
festivita natalizie.

Calendario: E stilato all’inizio dell’anno solare, appeso in bacheca, e consegnato ai fruitori del
servizio

Orari di apertura: da Lunedi a Venerdi dalle 9.00 alle 16.00




Riferimenti: su appuntamento c/o gli Uffici Amministrativi della Cooperativa

Offerta:
| progetti educativi sono rivolti:
a) soggetti impossibilitati ad accedere al mondo del lavoro, che necessitano di
programmi assistenziali, educativi di lunga durata e di interventi di mantenimento delle
capacita acquisite. Si realizzano progetti personalizzati condotti in piccolo gruppo. Le
attivita proposte sono:
- ludico ricreative: piscina, laboratorio musicale, gite, laboratorio di cucina,
laboratorio culturale, laboratorio di arte
- riabilitative: training cognitivi, fisioterapia, funzionalita vocale, arteterapia,
laboratorio di comunicazione aumentativa, laboratorio teatrale.
- ergoterapiche: laboratorio di falegnameria, di cuoio, di arte, di informatica, orto e
serra
- formative: attivita esterna in laboratorio produttivo e informatica,

b) a giovani e adulti in fase di recupero con prognosi favorevole per i quali si prevede
I'incremento delle autonomie per il reinserimento sociale, scolastico e lavorativo.

Si realizzano progetti personalizzati condotti in piccolo gruppo per

- attivita di autonomia personale

- attivita di autonomia sociale

- stimolazione cognitiva,

- didattica funzionale

- informatica,

- training in postazioni aziendali o in Cooperative produttive.

La frequenza al CSE pu0 essere a tempo pieno: dal lunedi al venerdi dalle 9.00 alle 16.00 oppure
a tempo parziale in base alle esigenze della persona disabile e della sua famiglia.

Si prevede la condivisione del progetto, attraverso la formula contrattuale, da parte dell’'utente,
della famiglia e dei servizi territoriali.

Modalita di attivazione del Servizio

Il servizio si attiva su segnalazione dei Servizi Sociali comunali o del privato cittadino al
Coordinatore di servizio che verifica la compatibilita della segnalazione con gli obiettivi
educativi dei Servizi rivolti alle cerebrolesioni acquisite raccoglie la documentazione socio
sanitaria e organizza le fasi di inserimento.

La definizione del progetto e I'assegnazione al modulo idoneo avviene, generalmente, dopo un
periodo di OSSERVAZIONE VALUTAZIONE della durata di due mesi.

Costi delle prestazioni !
L’accordo economico e la stesura del contratto sono realizzati tra I'ufficio della Direzione e
I’Ente inviante.

L\ costi subiscono 1 ‘adeguamento contrattuale e ISTAT.



Fase preliminare: Osservazione valutazione € 1.770,00 + IVA ove prevista

Fase intervento: la retta & calcolata in base alla frequenza (part time o tempo pieno) e al
rapporto educativo necessario (max. 1:5), all’inclusione o esclusione del pasto.

Costo pasto € 4,96 piu IVA al 5%

Tabella rette 2020
RETTE 2020 C.S.E.
gganno [ 235 gganno | 188 gganno [ 141 gganno | 94 gganno | 47
rap 5 giorni 4 giorni 3 giorni 2 giorni 1 giorno
mensile annua gg mensile annua gg. mensile annua gg. mensile annua gg mensile annua agg
€ € € € € € € € € € € € € € €
1:3 | 1.537,00 16.907,00 71,94 1.230,00 13.530,00 71,97 924,00 10.164,00 72,09 620,00 6.820,00 P2i55] 321,00 3.531,00 75
€ € € € € € € € € € € € € € €
1:4 | 1.355,00 14.905,00 63,43 1.094,00 12.034,00 64,01 834,00 9.174,00 65,06 559,00 6.149,00 65,41 280,00 3.080,00 65,53
€ € € € € € € € € € € € € € €
1:5 | 1.240,00 13.640,00 58,04 995,00 10.945,00 58,22 747,00 8.217,00 58,28 499,00 5.489,00 58,39 249,00 2.739,00 58,28

TUTTI | PREZZI SONO ESCLUSI IVA 5%

Ogni progetto prevede: 2 ore di équipe mensile, supervisione educativa, supervisione
neuropsicologica. In base al bisogno si attivano il consulente psichiatrico e il fisioterapista.

Criteri di contribuzione in caso di assenze (stralcio dal regolamento art. 9.2.3)

Assenze sporadiche: le assenze sporadiche si intendono a carico dell’utente e/o dell’Ente inviante e non danno
diritto a riduzione alcuna. Il costo del pranzo non verra addebitato salvo quanto previsto al punto 9.2.2 del
Regolamento.

Assenze prolungate per motivi sanitari o gravi motivi giustificati.

In caso di assenze prolungate, per motivi sanitari giustificati, la direzione applichera percentuali di riduzione sulla
retta mensile:

sul primo e sul secondo mese verra applicata una riduzione del 5% a settimana fino al 20% sul costo complessivo
della retta mensile secondo lo schema seguente:

Assenza Oltre 1 Oltre 2 Oltre 3 Oltre 4
settimana settimane settimane settimane
Riduzione 5% 10% 15% 20%

Dal terzo mese verra applicata una riduzione sul costo complessivo della retta mensile dell’80% per il
mantenimento posto.

Assenze prolungate oltre i due mesi continuativi per altri motivi (per es. vacanze) sul primo e sul secondo mese
non saranno applicate riduzioni, a partire dal terzo mese sara applicata una riduzione del 50% per il mantenimento
del posto.



Modulo Servizio di Formazione all’autonomia (SFA)?

E riabilitazione sociale
Rivolto a giovani e adulti affetti da cerebrolesione acquisita

Via Pozzi,3 - 21052 Busto Arsizio

Responsabile
Dr. Paolo Colombani

Assistente Sociale: Sara Gornati/Valentina Zanetello

Educatore Professionale
Carlo Fanton,

Tecnici:
Dr. Simone Turati — neuropsicologo, psicoterapeuta
Dr.ssa Alessandra Zangara — psichiatra, psicoterapeuta

RIFERIMENTO NORMATIVO DGR n.8/7433 DEL 13/06/2008

La formazione a termine é rivolta a soggetti in fase di recupero con prognosi favorevole per i
quali si prevede l'incremento delle autonomie per il reinserimento sociale, scolastico e
lavorativo. Il Servizio € unico e copre tutto il territorio della Provincia.

Si realizzano progetti personalizzati condotti, in rapporto individuale, a partire dagli interessi e
dal bisogno dell’utente.

Si realizzano specifici percorsi finalizzati alla formazione e all’orientamento professionale con
accompagnamento in ambito lavorativo (tutoring).

| progetti sono pianificati dalla équipe del servizio anche in collaborazione con le Unita
Riabilitative delle Aziende Ospedaliere e i Servizi territoriali di competenza.

Si prevede la condivisione del progetto, attraverso la formula contrattuale, da parte dell’utente,
della famiglia e dei servizi territoriali.

Costi delle prestazioni
L’accordo economico e la stesura del contratto sono realizzati tra I'ufficio della Direzione e
I’Ente inviante.

Fase preliminare:
Osservazione valutazione € 1.770,00 + IVA

2 Allo stato attuale il modulo SFA non ha utenza. Resta tuttavia un modulo che & possibile attivare in qualsiasi momento in base alle esigenze
dell utenza.




Fase intervento?:
Il costo e definito in base alle ore di intervento educativo

Ogni progetto prevede:

1 ora di équipe mensile
supervisione neuropsicologica
educatore € 27,00 all’ora
neuropsicologo € 75,00 all’ora

Su progetti stabili con impegno fisso e possibile concordare rette mensili omnicomprensive.

3 Le assenze, anche prolungate, si intendono a carico dell’Ente inviante; come da regolamento, art. 9.2.3 (vedi pg.7 della presente carta dei
servizi); i costi subiscono I’adeguamento contrattuale e ISTAT.



Centro Socio Educativo (C.S.E) Cesare Carabelli

rivolto a giovani e adulti affetti da cerebrolesione acquisita

Piazza Scipione,3 — 21019 Somma Lombardo (Va)
Presso “Casa Amica” della Associazione Per Andare Oltre

Responsabile
Dr.ssa Norma Mazzetto

Coordinatore:
Assistente Sociale Dr.ssa Valentina Zanetello

Team:
Educatori Professionali: E.P. Chiara Scaccia, Dr. Marco Bonetti, Dr. Nicola Montani,
E.P. Carlo Fanton
Operatori Socio Sanitari: Margherita Letizia
Assistente Socio Assistenziale: Marta Rizzi

Tecnici:

Dr.ssa Alessandra Zangara — psichiatra, psicoterapeuta
Dr.ssa Franca Pietragalla — esperta in pratica di movimento
Prof. Francesca Rezzonico — arte terapeuta
E.P. Mazzetto Giuditta — Maestra d’arte
Dr.ssa Roberta Mazzara— neuropsicologo
Dr.ssa Sonia Vettori — fisioterapista
Dr.ssa Jessica Anaclerio — psicologa e psicoterapeuta - supervisore

Riferimento amministrativo:
Rag. Elisabetta Brazzelli

RIFERIMENTO NORMATIVO DGR 7/20763 DEL 16/02/2005

Funzionamento: anno solare
Apertura: 47 settimane

Chiusure: oltre alle feste comandate, una o due settimane ad Agosto, una o due settimane per
le festivita natalizie.

Calendario: E’ stilato all’inizio dell’anno solare, appeso in bacheca, e consegnato ai fruitori del
servizio

Orari di apertura: da Lunedi a Venerdi dalle 9.00 alle 16.00




Riferimenti: su appuntamento c/o gli Uffici Amministrativi della Cooperativa

Offerta:
| progetti educativi sono rivolti:
a) soggetti impossibilitati ad accedere al mondo del lavoro, che necessitano di
programmi assistenziali, educativi di lunga durata e di interventi di mantenimento delle
capacita acquisite. Si realizzano progetti personalizzati condotti in piccolo gruppo. Le
attivita proposte sono:
- ludico ricreative: piscina, coro, gite, laboratorio di cucina, gruppo di discussione,
- riabilitative: training cognitivi, fisioterapia, funzionalita vocale, arteterapia,
funzionalita vocale , laboratorio di comunicazione aumentativa, laboratorio teatrale.
- ergoterapiche: laboratorio di falegnameria, di cuoio, di arte, di informatica, orto e
serra
- formative: attivita esterna in laboratorio produttivo, social commerce, informatica,

b) a giovani e adulti in fase di recupero con prognosi favorevole per i quali si prevede
I'incremento delle autonomie per il reinserimento sociale, scolastico e lavorativo.

Si realizzano progetti personalizzati condotti in piccolo gruppo per

- attivita di autonomia personale

- attivita di autonomia sociale

- stimolazione cognitiva,

- didattica funzionale

- informatica,

- training in postazioni aziendali o in Cooperative produttive.

La frequenza al CSE pu0 essere a tempo pieno: dal lunedi al venerdi dalle 9.00 alle 16.00 oppure
a tempo parziale in base alle esigenze della persona disabile e della sua famiglia.

Si prevede la condivisione del progetto, attraverso la formula contrattuale, da parte dell’'utente,
della famiglia e dei servizi territoriali.

CDD Per la tipologia dell’'utenza e per la severita delle condizioni psico fisiche di alcuni pazienti
post trauma il centro socio educativo é predisposto, strutturalmente e organizzativamente per
includere un modulo Centro Diurno Disabili non appena la Regione Lombardia lo rendera
possibile.

Modalita di attivazione del Servizio

Il servizio si attiva su segnalazione dei Servizi Sociali comunali o del privato cittadino al
Coordinatore di servizio che verifica la compatibilita della segnalazione con gli obiettivi
educativi dei Servizi rivolti alle cerebrolesioni acquisite raccoglie la documentazione socio
sanitaria e organizza le fasi di inserimento.

La definizione del progetto e I'assegnazione al modulo idoneo avviene, generalmente, dopo un
periodo di OSSERVAZIONE VALUTAZIONE della durata di due mesi.

Costi delle prestazioni 4

4| costi subiscono | ‘adeguamento contrattuale e ISTAT.



L’accordo economico e la stesura del contratto sono realizzati tra I'ufficio della Direzione e
I’Ente inviante.

Fase preliminare: Osservazione valutazione € 1.770,00 + IVA ove prevista

Fase intervento: la retta & calcolata in base alla frequenza (part time o tempo pieno) e al
rapporto educativo necessario (max. 1:5), all’inclusione o esclusione del pasto.

Costo pasto € 4,96 piu IVA al 5%

Tabella rette 2020
gganno | 235 gganno | 188 gganno [ 141 gganno | 94 gganno | 47
rap 5 giorni 4 giorni 3 giorni 2 giorni 1 giorno
mensile annua gg mensile annua gg mensile annua gg mensile annua gg mensile annua gg
€ € € € € € € € € € € € € € €
1:3 | 1.537,00 16.907,00 71,94 1.230,00 13.530,00 71,97 924,00 10.164,00 72,09 620,00 6.820,00 72,55 321,00 3.531,00 75,13
€ € € € € € € € € € € € € € €
1:4 | 1.355,00 14.905,00 63,43 1.094,00 12.034,00 64,01 834,00 9.174,00 65,06 559,00 6.149,00 65,41 280,00 3.080,00 65,53
€ € € € € € € € € € € € € € €
1:5 | 1.240,00 13.640,00 58,04 995,00 10.945,00 58,22 747,00 8.217,00 58,28 499,00 5.489,00 58,39 249,00 2.739,00 58,28

| PROGETTI EDUCATIVI IN RAPPORTO 1:1 - 1:2 S| VALUTERANNO AL MOMENTO DELLA RICHIESTA

TUTTI | PREZZI SONO ESCLUSI IVA 5%

Ogni progetto prevede: 2 ore di équipe mensile, supervisione educativa, supervisione
neuropsicologica. In base al bisogno si attivano il consulente psichiatrico e il fisioterapista.

Criteri di contribuzione in caso di assenze (stralcio dal regolamento art. 9.2.3)

Assenze sporadiche: le assenze sporadiche si intendono a carico dell’utente e/o dell’Ente inviante e non danno
diritto a riduzione alcuna. Il costo del pranzo non verra addebitato salvo quanto previsto al punto 9.2.2 del
Regolamento.

Assenze prolungate per motivi sanitari o gravi motivi giustificati.

In caso di assenze prolungate, per motivi sanitari giustificati, la direzione applichera percentuali di riduzione sulla
retta mensile:

sul primo e sul secondo mese verra applicata una riduzione del 5% a settimana fino al 20% sul costo complessivo
della retta mensile secondo lo schema seguente:

Assenza Oltre 1 Oltre 2 Oltre 3 Oltre 4
settimana settimane settimane settimane
Riduzione 5% 10% 15% 20%

Dal terzo mese verra applicata una riduzione sul costo complessivo della retta mensile dell’80% per il
mantenimento posto.

Assenze prolungate oltre i due mesi continuativi per altri motivi (per es. vacanze) sul primo e sul secondo mese
non saranno applicate riduzioni, a partire dal terzo mese sara applicata una riduzione del 50% per il mantenimento
del posto.



Indicatori di qualita

Qualita della organizzazione

Criterie
procedure di accesso
ai servizi

Procedure
dell’intervento
educativo

Progetti
personalizzati
Rapporti individuali

Riunioni di staff e
programmazione
individuale

L’accoglimento della domanda avviene da parte del personale preposto (Assistente Sociale o
Coordinatore) che fornisce informazioni sulle finalita del servizio e sui criteri di procedura
adottati.

La raccolta anamnestica & svolta dal coordinatore di settore o dall’assistente sociale tramite
incontro con i servizi territoriali, utente e famiglia.

FASI:
- Fase di osservazione valutazione in rapporto individuale della durata di due mesi e con
monte ore variabile;
- Fase di implementazione e realizzazione del progetto educativo con verifiche in itinere.
- Valutazione finale del percorso educativo;
- Le diverse fasi sono formalizzate e comunicate per iscritto al committente e al diretto
interessato.

Tutti i progetti sono elaborati e predisposti a seguito di osservazioni e valutazioni congiunte con
I’équipe tenendo conto delle risorse interne e esterne al soggetto.

Il rapporto individuale con I'educatore consente di accogliere adeguatamente le esigenze del
singolo e del suo contesto per il raggiungimento degli obiettivi.

Gli operatori dispongono di tempo (non meno di un’ora settimanale) per il confronto su
interventi congiunti e per la stesura di osservazioni, programmazioni e verifiche.

Qualita dei progetti

Adozione di un piano
educativo del servizio

Stesura,
implementazione e
verifica di  Progetti
Educativi

Individualizzati

Ottimizzazione delle
risorse territoriali

Ogni singolo progetto della Cooperativa & descritto e documentato nel Bilancio Sociale
- finalita, obiettivi, modalita e metodologie adottate.

- procedure di presa in carico

- organigramma

- nodi problematici e aspetti sperimentali.

Per ogni utente e predisposto un PEI che definisce finalita, obiettivi, modalita di realizzazione,
criteri di verifica, tempi e costi. Le verifiche sono svolte in itinere e a conclusione del progetto e
sono documentate da relazioni.

Si opera la ricerca, 'attivazione e la promozione
di risorse territoriali dell’ambiente di appartenenza

Qualita professionali

Educatori

Titolo di studio

Tutto il personale possiede titolo di studio congruo per svolgere la funzione assegnata.



Esperienza pregressa

Formazione continua

Periodi di tutoraggio

Direttore

Titolo di studio

Esperienza pregressa

Formazione continua

Coordinatori

Titolo di studio

Esperienza pregressa

Formazione continua

Consulenti

Titolo di studio

Esperienza pregressa

Si richiede esperienza pregressa nell’ambito dei servizi educativi e sociali di almeno due anni.
La formazione continua avviene attraverso:
- Riunioni di équipe che hanno lo scopo di verificare la prassi educativa adottata;
- Equipe pluridisciplinari
- Riunioni di staff o individuali con il supervisore educativo per la messa a punto e la
verifica di strategie,
- Proposte e strumenti educativi e didattici aggiornati e innovativi.

Per i nuovi operatori del C.S.E. o del S.F.A. e previsto un mese di tutoraggio individuale da
parte del coordinatore che puo essere ampliato su richiesta dell’operatore

Diploma di Laurea in Servizio Sociale e Laurea in Scienze dell’Educazione.

Ventennale esperienza in ambito educativo e sociale.

Partecipa a tutte le équipe del servizio e territoriali.
Svolge incontri settimanali con i consulenti e il supervisore educativo.

Tutto il personale possiede titolo di studio congruo per svolgere la funzione assegnata (Laurea
e diploma di laurea).

Si richiede esperienza pregressa nell’ambito dei servizi educativi e sociali di almeno due anni.

Partecipa a tutte le équipe del servizio e territoriali.
Svolge incontri settimanali con i consulenti e il supervisore educativo.

Titolo congruo per lo svolgimento della funzione assegnata.

Esperienza nel settore e specifiche competenze nelle aree trattate (post-trauma, minori, disabili fisici e

psichici).

Formazione e aggiornamento

Formazione e
aggiornamento

E’ garantita una formazione interna attraverso équipe pluridisciplinari di:
- verifica e messa a punto dei singoli piani educativi del servizio (PES) una volta all’anno.

- Valutazione e implementazione dei singoli progetti educativi individualizzati (PEl), tre équipe
in due mesi per la fase osservativa/valutativa, una al mese per progetto.

Annualmente vengono organizzati corsi di formazione Interna, Convegni, Incontri a tema di
approfondimento di tematiche educative e riabilitative.




Misure a tutela dei cittadini utenti - gestione dei reclami

Tutte le aree operative della cooperativa prevedono una funzione di accoglienza telefonica
attraverso la quale é possibile ricevere informazioni, dare comunicazioni, fare richieste o
inoltrare reclami.

La cooperativa risponde della corrispondenza tra i servizi prestati e quanto indicato nella carta
dei servizi. Si impegna a gestire in modo accessibile, semplice e rapido, le procedure di reclamo
chiarendo le norme applicabili e illustrando le modalita sequite nello svolgimento dei servizi.

| cittadini utenti e/o i loro familiari possono presentare osservazioni, proposte o reclami nei
confronti di atti, comportamenti, situazioni che neghino o limitino, direttamente o
indirettamente, la fruizione delle attivita, esercitando il proprio diritto attraverso:

- Lettera in carta semplice indirizzata al responsabile di riferimento e inviata o consegnata
alla segreteria della sede di via Antonio Pozzi, 3 — 21052 Busto Arsizio (Va);

- Segnalazione telefonica al numero 0331.650955 o via fax al numero 0331.677480

- Segnalazione attraverso posta elettronica all’indirizzo e-mail direzione@progetto98.it

- Compilazione del modulo di reclamo allegato alla carta dei servizi.

Le osservazioni, le comunicazioni e i reclami dovranno essere presentati, di norma, entro 15
giorni dal momento in cui l'utente e/o il familiare sia venuto a conoscenza di quanto ritiene
lesivo dei propri diritti.

La cooperativa si impegna a rispondere, compatibilmente con le norme del D.L. 196/2003,
immediatamente alle segnalazioni di piti agevole definizione.

Per i reclami che non trovino, per obiettive ragioni, una soluzione immediata, la cooperativa si
impegna a fornire una risposta scritta entro 15 giorni dalla presentazione.

Qualora la risposta sia interlocutoria o provvisoria conterra anche i tempi previsti per le azioni
correttive e pianificate.
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Spett.le

Firma

Il reclamo e presentato da:

Modulo reclamo
All’attenzione di:
Motivo del reclamo:

Servizio
Data
Luogo
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