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La	 presente	 Carta	 dei	 Servizi	 viene	 esposta	 nella	 bacheca	 informativa	
dell’ufficio	del	servizio	domiciliare,	distribuita	e	consegnata	agli	utenti	e/o	
loro	 familiari.	
Su	richiesta	viene	distribuita	alle	associazioni	di	volontariato,	ai	medici	di	
medicina	generale,	ai	Distretti	ASL	ed	all’ENTE.	
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PRESENTAZIONE DELLA CARTA DEI SERVIZI 

 

La Carta dei Servizi è lo strumento redatto dal gestore del servizio che garantisce la trasparenza 
dell'operatività e della gestione delle risorse umane ed economiche. Offre quindi un vero e 
proprio strumento di controllo della qualità erogata e può essere considerata una sorta di patto 
tra utenti, operatori ed amministratori. 

È uno strumento dinamico, sottoposto a verifica e revisionato ogni qual volta sia necessario ed 
è a disposizione dell’utenza presso la sede operativa del servizio. 

 

Il servizio di assistenza domiciliare si rivolge ai cittadini residenti nel Comune e Distretti di Tivoli, 
senza limiti di età, che usufruiscono di un progetto personalizzato condiviso con il Servizio 
Sociale Professionale. 
Il servizio ADI (servizio assistenza domiciliare) si configura come un sistema di prestazioni di 
natura diversa, erogate alle persone che hanno in corso un progetto personalizzato con i servizi 
sociali e sociosanitari del Comune di Tivoli (persone in carico al Servizio Sociale del Comune e/o 
della AUSL). E’ un servizio pubblico le cui prestazioni vengono erogate attraverso un Gestore 
privato. 

 

LA CARTA DEI SERVIZI 

In sintesi, la carta dei servizi: 

INFORMA: il cittadino/utente sui servizi offerti nei centri sulle modalità per accedervi 
 

IMPEGNA: l’ente gestore a garantire l’erogazione dei servizi e delle prestazioni a determinati 
livelli di qualità, come descritti nel presente documento; 

 

INDICA: i diritti e i doveri del cittadino/utente; 

FACILITA: una maggiore comprensione del servizio da parte del cittadino/utente, nonché di 
uffici, enti, istituzioni, organizzazioni del privato sociale, associazioni di volontariato, 
sindacati e chiunque opera nel settore dei servizi ai soggetti non autosufficienti; 
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PRESENTAZIONE ENTE GESTORE: COOPERATIVA SOCIALE  

IN CAMMINO SOCIETA’ COOPERATIVA ONLUS 
 

 

La Cooperativa Sociale In Cammino nasce nel 1984 e svolge la propria attività nell’ambito 
della gestione di strutture e servizi socio-assistenziali e sanitari avvalendosi della 
professionalità dei propri soci. La Cooperativa In Cammino, fondata sui principi ed i valori 
previsti dalla Legge 381/91, si propone di perseguire “l’interesse generale della comunità 
alla promozione umana e dell’integrazione sociale dei cittadini”, attraverso la gestione di 
strutture e servizi nei settori socio- assistenziali, socio-sanitari, educativi, dell’istruzione e 
del trasporto speciale assistenziale. 

La Mission 
La Cooperativa non persegue fine di lucro e opera per raggiungere le migliori condizioni 
lavorative e occupazionali per i propri soci ponendo al centro della propria azione la 
promozione della dignità della persona e la collaborazione con gli enti e le organizzazioni del 
territorio. In particolare, la Cooperativa persegue l’obiettivo di: 
• consolidare e sviluppare le proprie attività nel rispetto delle forme tipiche della 
democrazia cooperativa attraverso la valorizzazione dei soci, e favorendo la loro partecipazione 
alla gestione d’impresa; 
• perseguire la massima occupazione e continuità lavorativa dei soci assicurando loro 
l’applicazione dei contratti di lavoro e l’offerta delle migliori condizioni economiche, 
professionali e lavorative possibili; 
• consolidare la propria presenza nel territorio collaborando con gli interlocutori pubblici e 
privati anche progettando e/o partecipando a progetti di crescita sociale; 
• offrire servizi di elevata qualità nell’ottica del miglioramento continuo; 
• investire nella formazione e nella crescita professionale delle risorse umane; 
• contribuire allo sviluppo della cooperazione ed alla nascita di nuovi progetti 
imprenditoriali. 
Nello svolgimento della sua attività si ispira ai valori alla base del movimento cooperativo ed in 
particolare al valore della centralità della persona, sia nel riconoscimento e nella valorizzazione 
della propria base sociale sia nella filosofia che anima l’intera organizzazione, finalizzata a 
fornire servizi partendo dalle esigenze delle persone assistite e dei loro famigliari. 
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PRINCIPI FONDAMENTALI 
 

Questo documento evidenzia l’impegno che la Cooperativa Sociale In Cammino si assume al 
fine di garantire un servizio di qualità alle persone che ne usufruiscono e ai loro famigliari. 
Ogni ente erogatore di servizi, secondo la normativa vigente, è tenuto ad adottare una Carta 
dei Servizi e a darne adeguata pubblicità definendo e comunicando i criteri per l’accesso, le 
modalità di funzionamento, le condizioni per facilitarne la valutazione da parte degli utenti e 
dei soggetti che rappresentano i loro diritti e doveri, nonché le procedure per assicurare la 
tutela degli interventi. 

La Cooperativa In Cammino attraverso la Carta dei Servizi intende avviare un confronto 
partecipato per perseguire il miglioramento della qualità della vita delle persone accolte e delle 
loro famiglie. 

I Principi fondamentali 

Uguaglianza ed equità: i servizi sono forniti senza discriminazioni, garantendo pari dignità e 
tutelando le differenze. 

Continuità: ad ogni utente viene assicurata la regolarità e la continuità del servizio e delle 
attività assistenziali per garantire e favorire il mantenimento e lo sviluppo dell’autonomia 
personale e sociale. 

 

Partecipazione: gli utenti e le loro famiglie hanno il diritto di partecipare e collaborare al 
miglioramento del servizio e di conoscere, monitorare e valutarne la qualità. 

 

Diritto di scelta: gli ospiti e i loro famigliari hanno diritto di scegliere le attività più confacenti 
e gradite tra quelle proposte e illustrate nella Carta dei Servizi tenendo conto delle finalità e 
degli obiettivi specifici. 

 

Efficacia ed efficienza: per poter rispondere alle esigenze degli ospiti e dei loro famigliari, i 
servizi sono erogati perseguendo l’efficacia e l’efficienza attraverso la qualificata 
professionalità degli operatori e l’ottimizzazione delle risorse, nel rispetto delle normative e 
degli standard vigenti. 

Umanità: significa che l'attenzione centrale è posta alla persona con pieno rispetto della sua 
dignità, qualunque siano le sue condizioni fisiche o mentali, culturali o sociali, con cortesia, 
educazione, rispetto e disponibilità da parte di tutti gli operatori. 
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Rispetto della vita privata e della riservatezza: nel gestire le attività la struttura 
garantisce la tutela di diritti e dignità dell’utente, nel rispetto della vita privata e della 
riservatezza (orientamento sessuale, relazioni interpersonali, opinioni politiche e 
appartenenze religiose) nonché della privacy, per garantire che la persona inserita all’interno 
del servizio sia protetta da ogni forma di abuso, maltrattamento, trattamento degradante o 
negligenza che la possa esporre a rischi ingiustificati. Tutti i dati e le informazioni degli utenti 
sono gestiti in forma rigorosamente controllata nell’assoluto rispetto delle leggi vigenti (D.Lgs. 
679/2016) e, soprattutto, della correttezza e della deontologia professionale degli operatori 
sanitari. Tutti i dati e le informazioni sugli utenti devono rimanere segreti. 

 

Soddisfazione dell’utente: l’utente è sempre considerato come individuo con dignità, capacità 
critica e diritto di scelta, da soddisfare sui servizi che riceve; la qualità delle prestazioni erogate 
al paziente, quindi, non deve limitarsi all’efficacia della prestazione riabilitativa, ma deve 
comprendere anche funzionalità e affidabilità dei servizi di supporto. 
 

IL SERVIZIO DI ASSISTENZA DOMICILIARE 

Finalità 

Il servizio ha l’obiettivo di rimuovere e prevenire situazioni di bisogno, di emarginazione e di 
disagio, favorendo il mantenimento e, se possibile, il reinserimento dell'utente nel proprio 
nucleo familiare o comunque presso la propria dimora, in modo da evitare processi di 
istituzionalizzazione. 
Il servizio è pertanto in generale finalizzato al miglioramento della qualità della vita della 
persona assistita, sfruttando e potenziando ogni sua capacità residua, operando sulla base di 
progetti individualizzati, che tengano conto anche, laddove previsto dal modello 
organizzativo proposto dall’aggiudicatario, delle opportunità di servizi integrativi offerte 
dalle strutture collegate e delle relative sinergie. 
 
Nello specifico: 
 

• lavorare per l’integrazione fra i servizi sociosanitari, rispettando la globalità della 
persona e dei bisogni espressi; 

• promuovere l’autonomia delle famiglie a rischio di emarginazione e/o in situazioni 
problematiche, dove l'orientamento degli assistenti domiciliari, facilita l'acquisizione di 
nuove competenze nella gestione e risoluzione del disagio (es. disorganizzazione; 
consapevolezza); 

• favorire la socializzazione attraverso il mantenimento ed il rafforzamento delle 
relazioni familiari e sociali (situazioni di grave isolamento). 
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tutelare e sostenere l'assistenza e la cura quotidiana che i caregiver familiari 
assicurano con un impegno costante alla persona non autosufficiente. 

Destinatari 

Sono destinatari del servizio i cittadini residenti nel Comune e Distretto di Tivoli. Il Servizio 
di Assistenza Domiciliare è rivolto di norma alle seguenti categorie: 
 

• persone anziane, adulte o minori di età che si trovano in condizione di fragilità o di non 
autosufficienza a causa di disabilità o limitata autonomia fisica, forme di decadimento 
cognitivo, patologie psichiatriche o forme di esclusione sociale, la cui rete familiare di 
riferimento è assente o necessita di interventi integrativi al fine di poter assicurare i 
necessari supporti assistenziali; 

• nuclei familiari che presentano una condizione di multi-problematici 
 

Descrizione dei servizi offerti 

1. Assistenza Domiciliare  
 
Si rivolge agli anziani, alle persone con disabilità e alle persone affette da disagio psichico, 
ai sensi dell’art. 26 della Legge Regionale n. 11/2016 è costituito da un insieme di 
prestazioni sociali finalizzate a migliorarne la qualità di vita delle persone in condizioni di 
parziale o totale non autosufficienza, nonché a famiglie con componenti a rischio di 
emarginazione. 
 
Il servizio di Assistenza Domiciliare Integrata (distrettuale e comunale) consiste nel: 
 
-supporto nell’igiene personale e negli atti quotidiani della vita, compresa la vestizione; 
-supporto per una corretta deambulazione e mobilizzazione dell’allettato; 
-accompagnamento, promozione e mantenimento dei legami sociali e familiari; 
-aiuto nell’igiene della casa e supporto alla gestione domestica; 
-preparazione e somministrazione dei pasti; 
-accompagnamento presso enti, uffici o luoghi di socializzazione, per visite mediche o altre 
necessità; 
-disbrigo di pratiche burocratiche; 
-aiuto nel favorire la rete relazionale; 
-compagnia e dialogo. 
 

2. Servizio denominato “Anziani fragili, emergenza caldo e inverno sicuro” 
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Il servizio è rivolto agli anziani ultrasessantacinquenni residenti in uno dei 
Comuni del Distretto RM 5.3. Esso consiste nell’attivazione di un numero verde per l’assistenza 
e l’accoglienza telefonica a distanza, nonché l’ascolto degli anziani in difficoltà a causa 
dell’isolamento e nella messa a disposizione di un mezzo necessario per l’espletamento del 
servizio. 
 

3. Telecompagnia: 
 
Il servizio viene attivato su richiesta dell’assistente sociale di riferimento, l’operatore di Call 
Center effettua una chiamata agli anziani fragili assistiti da Servizio sociale professionale 
comunale e distrettuale, per compagnia e dialogo oppure per monitorare telefonicamente lo stato 
di salute e il benessere dell'anziano, rispondendo ad eventuali necessità espresse dall’anziano 
come la spesa e i farmaci a domicilio, oppure secondo le indicazioni dell’assistente sociale che 
segue il caso.  
 

4. Dimissioni Protette 
 
Così come previste dal Piano Nazionale degli Interventi e dei Servizi Sociali 2021-2023, sono una 
forma di dimissione da un contesto sanitario che prevede una continuità di assistenza e cure 
attraverso un programma concordato tra il medico curante, i servizi sanitari e sociali territoriali 
dell’Asl territorialmente competente e dell’Ente locale. 
 
L’accesso al sostegno a domicilio è subordinato alla valutazione multidimensionale del grado di 
vulnerabilità che tenga conto delle quattro dimensioni (sanitaria, cognitiva, funzionale e sociale). 
sulla base del Progetto di Assistenza individuale (PAI) sociosanitario integrato, che definisce 
tempi e modalità delle prestazioni erogate e rivedibile mensilmente o almeno trimestralmente, 
potrà essere attivata l’Assistenza domiciliare consistente in interventi di supporto alla persona 
nella gestione della vita quotidiana e/o con esigenza di tutela, al fine di garantire il 
recupero/mantenimento dell’autosufficienza residua, per consentire la permanenza al domicilio 
il più a lungo possibile e ritardando un eventuale ricorso alla istituzionalizzazione, attraverso un 
sostegno diretto nell’ambiente domestico e nel rapporto con l’esterno. Costituiscono pertanto 
ambiti di intervento la cura e igiene della persona, prestazioni igienico- sanitarie di semplice 
attuazione, la cura e l’igiene ambientale, il disbrigo di pratiche, l’accompagnamento a visite, la 
spesa e la preparazione dei pasti, l’aiuto nella vita di relazione, secondo quanto disciplinato nelle 
disposizioni di riferimento. 
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EROGAZIONE DEL SERVIZIO 
 
 

Richiesta di presa in carico del servizio e costi 
 

L'accesso al servizio è conseguente alla presa in carico da parte dei Servizi Sociali e alla  

definizione del relativo Progetto Assistenziale.  

La presa in carico e il pagamento del servizio, nonché tutte le informazioni in merito a tali 

argomenti sono di competenza del Committente e presenti sul sito del Comune di Tivoli al  

link: 
https://www.comune.tivoli.rm.it/informazione/assistenza-domiciliare-per-persone-con-
disabilita/ 

Tempi e modalità di erogazione del servizio  

L’organizzazione dei servizi sarà concordata con l’Ufficio di Piano del Comune di Tivoli 
in qualità di Ente capofila del Distretto RM 5.3, di concerto con il servizio sociale 
professionale comunale e distrettuale, sulla base degli indirizzi generali di governo 
espressi nei documenti di programmazione del Comune di Tivoli per ciò che concerne 
l’assistenza domiciliare comunale, nonché secondo gli indirizzi del Comitato Istituzionale 
dell’Accordo di Programma del Distretto Sociosanitario di Tivoli per i servizi distrettuali. 
 
Al Comune di Tivoli in qualità di Stazione Appaltante compete: 
ü l’individuazione degli obiettivi di ogni servizio, la direzione generale ed il coordinamento 
complessivo dello stesso; 
ü il controllo e la vigilanza di ogni servizio gestito dall’Aggiudicatario, nei modi ritenuti più 
idonei compreso l’accertamento dei requisiti e sopralluoghi negli ambiti in cui è prestato il 
servizio; 
ü la verifica circa il corretto raggiungimento degli obiettivi indicati. 

Interruzione, sospensione e chiusura dell'intervento 

L’utente può sospendere temporaneamente il servizio, comunicandolo con almeno 24  
ore di anticipo tramite il centralino. 
Un servizio si può considerare SOSPESO qualora l’interruzione sia per un periodo limitato 
(indicativamente 15 gg) e già predefinito, in tal caso sarà possibile per l’operatore riprendere 
in carico l’utente al suo rientro.  
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Qualora invece la sospensione sia per un periodo più lungo, la riassegnazione 
dell’operatore avverrà solo se compatibile con la nuova situazione organizzativa dell’orario di 
quest’ultimo. 
 
 

PERSONALE: COMPETENZE E RESPONSABILITA’ 
L’ente gestore tutela il rispetto dei contratti collettivi nazionali e decentrati e la regolarità 
contributiva, previdenziale e assicurativa relativa ai rapporti di lavoro dipendente e assimilati. 
	
Il servizio di assistenza Domiciliare prevede il coinvolgimento di diverse figure professionali: 

 
Ø Coordinatore di servizio: presta servizio principalmente presso la sede di Tivoli, è 

incaricato della gestione del servizio e dell’organizzazione degli interventi. Si interfaccia 
con i Referenti e gli AS del Committente insieme ai quali cura il rapporto con i familiari 
e gli utenti e l’attuazione dei piani di assistenza individualizzati. Assicura la 
pianificazione, l’organizzazione e il controllo delle attività svolte dal personale. 

Ø Personale assistenziale: 
- Realizza il programma di assistenza seguendo accuratamente le indicazioni del P.A.I.; 
- Collabora con il Coordinamento all’individuazione degli obiettivi del progetto di aiuto 

assistenziale; 
- Verifica insieme al Coordinamento il raggiungimento degli obiettivi del progetto di 

aiuto assistenziale. 
 

DIRITTI E DOVERI DELL’UTENZA 

Diritti della persona interessata e dei familiari: 
Ø Rispetto dei termini indicati nella Carta dei Servizi; 
Ø Rispetto del proprio stile di vita e della propria riservatezza; 
Ø Essere informati in modo chiaro e comprensibile sulle procedure e modalità di 

erogazione del servizio. 

Doveri della persona interessata e dei familiari: 
Ø Rispetto degli accordi presi con i gestori del servizio relativamente alle prestazioni 

concordate, riguardo la tipologia della prestazione e le modalità di erogazione della 
stessa (orario giornaliero, frequenza settimanale, ecc.);  

Ø In caso di assenza temporanea dal proprio domicilio, è necessario informare la 
Coordinatrice del Servizio almeno 1 giorno lavorativi prima dell’erogazione del 
servizio; 
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Ø non è possibile richiedere all’assistente domiciliare prestazioni fuori 
orario, né prestazioni non previste dalla presente e dal P.A.I.;  

Ø non è possibile incaricare privatamente il personale per attività aggiuntive a quelle 
previste nel piano personalizzato. 
 

CONTATTI 

Ubicazione della sede e orari di apertura 

Il servizio garantisce la comunicazione con gli assistiti, i familiari o i tutori legali in merito agli 
aspetti organizzativi e gestionali attraverso i coordinatori di sede. 
 
Il servizio di Assistenza Domiciliare è attivo dal lunedì al venerdì e il sabato mattina. 
 
La sede operativa è ubicata in Via Empolitana, 236 a Tivoli e osserva i seguenti orari di  
apertura: da lunedì a venerdì dalle 8.30 alle 14.30. 
La Coordinatrice è sempre reperibile telefonicamente per gli addetti all’assistenza in orario 
7:00-19:00. 
Il centralino a disposizione degli utenti è attivo dal lunedì al venerdì dalle 8,30 alle 14,30 con i 
seguenti recapiti: 
• 342 0744291 
• tivoli.sad@consorzioblu.it 
• 800 167 662 numero verde per il Servizio “Anziani fragili, emergenza caldo e inverno 

sicuro”.	
	
I giorni e gli orari effettivi di ogni singolo intervento vengono definiti nel Piano Assistenziale	
Individualizzato in base al bisogno del richiedente: 	

RISPETTO DELLA PRIVACY 
La Cooperativa Sociale In Cammino in qualità di Titolare del trattamento dei dati personali, ai 
sensi Regolamento Generale sulla Protezione dei Dati (UE) 2016/679 relativo alla protezione 
delle persone fisiche con riguardo al trattamento dei dati personali (di seguito, il “GDPR”) 
dichiara che i dati acquisiti sono trattati mediante utilizzo di strumenti e supporti cartacei o 
informatici nel rispetto delle disposizioni atte a garantire la sicurezza e la riservatezza. I dati 
saranno trattati per tutta la durata dei rapporti contrattuali instaurati e anche successivamente 
per finalità amministrative e per l’espletamento di tutti gli adempimenti di legge. Inoltre 
l’utente o la persona da lui indicata esplicita il proprio consenso (CONSENSO INFORMATO) 
nel quale sono esplicitate le procedure di cura e assistenza messe in atto presso il servizio. 
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RECLAMI E SUGGERIMENTI 
 
I livelli di qualità del servizio ADI sono determinati sia dalle vigenti norme regionali 
sull’autorizzazione al funzionamento, sia dal piano assistenziale individuale di ogni singolo 
utente.  
Inoltre, al fine di monitorare la qualità delle prestazioni erogate e di adeguare le proprie azioni 
ai bisogni espressi, il servizio ADI attiva strumenti di partecipazione degli utenti e dei 
familiari: 
 

Ø questionari di gradimento del servizio; 
Ø moduli di segnalazione disservizi e inadempienza (scheda segnalazioni e reclami). 

 
L’utente o il familiare può avanzare un reclamo rivolgendosi direttamente al coordinamento 
per ricevere l’apposito modulo di segnalazione del reclamo stesso che verrà indirizzato al 
Responsabile del Servizio di sede.  
Il reclamo dovrà ricevere risposta entro 30 giorni dal ricevimento. 
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SCHEDA	SEGNALAZIONI/RECLAMI	
Data 
 
 
Nome e Cognome ospite 
 
 
Nucleo 
 
 
Nome e Cognome di chi effettua la segnalazione (in caso di familiare di un ospite) 
 
 
 

 ̈suggerimento            ̈reclamo                 ̈elogio 
 
 

Oggetto della segnalazione: 

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________ 

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 

 

                                                                                                                                         Firma 

 

                                                                                                                    ………………………………………….. 

 
 
L’Ente gestore del Servizio ADI si riserva la facoltà di cambiare in qualsiasi momento il 
contenuto della presente Carta dei Servizi, previa informazione nei confronti degli utenti, 
anche in riferimento alle linee guida previste dalla normativa di settore.	


