


CHI SIAMO

“Il Sorriso Soc. Coop. Soc.” € una realta assistenziale con sede a Montecchio Maggiore, presente nel
Vicentino da oltre dieci anni. Ora in espansione nel Veronese, con ufficio a San Bonifacio. Per noi la
cura dell’assistito non & un dovere ma una missione che svolgiamo con amore, rispetto e serieta.

PRINCIPI FONDAMENTALI

UGUAGLIANZA
Tutti | Servizi erogati seguono il "principio di uguaglianza dei diritti delle persone”, fondato sull'articolo 3 della
Costituzione, sulla base del quale "tutti i Cittadini hanno pari dignita senza distinzioni di razza, etnia, lingua,
religione, opinioni politiche, condizioni psicofisiche e socioeconomiche”. Il nostro obiettivo consiste nel non
limitarci a rispondere a bisogni, che sappiamo essere complessi e diversificati, in modo rigido e con un solo
tipo di servizio, bensi nell'offrire una serie di risposte che siano il pit possibile "abito su misura" per il Cliente.
IMPARZIALITA E CONTINUITA

La Cooperativa Sociale Il Sorriso svolge la propria attivita secondo criteri di obiettivita, giustizia ed
imparzialita, garantendo la regolarita e la continuita della prestazione a chiunque ne faccia richiesta.
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assistenziali di cui € portatore il Cliente. Pertanto i tre livelli di bisogni su con cui € stata elaborata la Carta
dei Servizi sono:

BISOGNI ESPLICITI: che il Cliente dichiara esplicitamente quando si mette in relazione con I'organizzazione
di servizi;

BISOGNI IMPLICITI: che il Cliente ritiene ovvio che debbano essere comunque soddisfatti e che quindi non
dichiara e non richiede esplicitamente;

BISOGNI LATENTI: che il cliente non percepisce come bisogni sino a quando non ne scopre la soddisfazione.

| NOSTRI CLIENTI

Persone che pur essendo in condizioni di difficolta mantengono la capacita di acquistare direttamente, presso
la Cooperativa Sociale Il Sorriso le prestazioni e i servizi necessari a soddisfare i propri bisogni socio
assistenzialie sanitari;

> Ogni persona o nucleo familiare residente nel territorio, al cui interno vi & un componente bisognoso di
assistenza presso il domicilio o presso strutture di ricovero/degenza (ospedali, case di riposo).

> Enti pubblici o privati che erogano servizi domiciliari, semiresidenziali o residenziali, di natura sanitaria, socio

assistenziale o integrata. Tali Enti possono affidarsi alla Cooperativa Sociale Il Sorriso attraverso la stipula di
convenzioni o contratti di appalto o sistemi di accreditamento.

| NOSTRI OPERATORI

Nella loro attivita quotidiana gli operatori della Cooperativa Sociale Il Sorriso perseguono:

> Il rispetto della dignita della persona, della sua individualita, della sua autodeterminazione;

> La tutela del diritto alla domiciliarita, privilegiando interventi al domicilio della persona, al fine di mantenere
il Cliente all'interno della sua famiglia e del suo ambiente sociale, scolastico, lavorativo.

| NOSTRI SERVIZI

L'erogazione dei servizi avviene a favore delle seguenti principali categorie:

> ANZIANI

> MALATI

> DISABILI

> L'erogazione del servizio avviene a seguito di un‘accurata stesura della Cartella Assistenziale Personale in cui
sono contenute informazioni riguardanti il Richiedente e I'Assistito con'le specifiche necessita individuali.
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SO LUOGHI DI RICOVERO, DEGENZA E/O CONVALESCENZ
Istinzione dei tipi di assistenza/interventi & suddivisa in:
SSISTENTE SEMPLICE
Erogata da operatore non qualificato ¢
> ASSISTENTE QUALIFICATA

Erogata da operatore qualificato e abilitato da specifico attestato pubblico o privato.

in servizi di assistenza alla persona.

> ASSISTENZA MEDICA
Erogata da operatore sanitario mmle.
> SERVIZI PRESSO LE STRUTT

Il primo nonché il nostro punto di forza é I'assistenza nelle strutture residenziali per persone autosufficienti

e non autosufficienti. Grazie alle nostre collaborazioni le strutture hanno la possibilita di sopperire alla
mancanza di personale. Il nostro personale & qualificato e presenta un’elevata esperienza nell’ambito
assistenziale. Oltre a questo i nostri uffici sono reperibili 24 ore su 24, cosi da poter intervenire per ovviare

a qualsiasi problematica si presenti.

DIRITTI E DOVERI DEL CLIENTE

> DIRITTI

> Il Cliente ha il diritto di essere assistito con premura ed attenzione, nel rispetto della dignita umana e delle
proprie convinzioni filosofiche e religiose;

> Il Cliente ha diritto di conoscere anticipatamente il costo del servizio;

> Il Cliente ha il diritto di veder rispettato il proprio ambiente di vita;

> Il Cliente ha il diritto di ottenere dalla Cooperativa Sociale Il Sorriso informazioni relative alle prestazioni
erogate ed alle modalita di accesso. Egli ha il diritto di poter identificare immediatamente le persone che I
assistono;

> Il Cliente ha il diritto di ottenere che i dati relativi alla propria persona ed a ogni altra circostanza che lo
riguardirimangano segreti;

> Il Cliente ha il diritto di proporre reclami che debbono essere sollecitamente esaminati e di venire
tempestivamente informato sull'esito degli stessi;

> Il Cliente ha il diritto di interrompere o sospendere il servizio dandone comunicazione al Responsabile dell
Cooperativa Sociale Il Sorriso

> DOVERI

> Il Cliente ha il dovere di rispettare il personale che lo assiste.

> Il Cliente ha il dovere di informare tempestivamente i Responsabili della Cooperativa Sociale Il Sorrisc
dell'intenzione di rinunciare, secondo propria volonta, a servizi e prestazioni programmate, affinché possan
essere evitati sprechi di tempi e risorse e sia consentito ad altri Clienti di usufruire delle stesse prestazioni.

> Il Cliente ha il dovere di pagare le prestazioni erogate e correttamente fatturate, entro i termini concordati
tra La Cooperativa Sociale Il Sorriso ed il Cliente stesso.
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CONTROLL

a Cooperativa Sociale Il Sorriso effettua periodici controlli sul servizi erogati per verificarne l'adeguate

prestazione in conformita agli standard enunciati in fase di "presa in carico". Le modalita di controllo sui servi:
SIS to erogatore della prestazione a iale.
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QUALITA' DEI SERVIZI

La Cooperativa Sociale Il Sorriso segue un codice etico riassunto nei seguenti punti:

1) Fornire al cliente informazioni ampie, trasparenti e complete sui servizi offerti

2) Informare preventivamente il cliente sul costo dei servizi

3) Erogare i servizi puntualmente e tempestivamente

4) Garantire attenzione, cura e riservatezza al Cliente

5) Garantire una costante reperibilita telefonica 24 ore su 24, su numero fisso

6) Progettare servizi nel rispetto dei bisogni del cliente

7) Offrire garanzie sull'adeguata qualifica ed esperienza degli operatori

8) Garantire adeguata copertura assicurativa per eventuali danni causati durante il servizio



