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1. Che cosa è la Carta dei Servizi 

 
Questa Carta dei Servizi rappresenta il documento base del rapporto tra gli ospiti dei servizi e la 
Cooperativa Sociale ONLUS CHÀRISMA (d’ora in poi CHÀRISMA) che eroga il servizio nella propria 
struttura. 

Il documento contiene informazioni su: 

- i servizi forniti 
- le modalità di partecipazione dell’ospite al servizio 
- le tariffe sui servizi e la quota a carico degli ospiti 
- gli standard di qualità cui CHÀRISMA, ente autorizzato da vari organi, intende uniformarsi. 

La Carta dei Servizi, oltre alla descrizione dei servizi, rappresenta un vero e proprio contratto che 
CHÀRISMA sottoscrive con il cliente/ospite al fine di: 

 
- migliorare costantemente i servizi resi 
- valutare e comprendere le aspettative degli ospiti 
- descrivere come intende espletare i servizi 
- instaurare un dialogo con i clienti/ospite per farli sentire parte integrante del sistema. 

CHÀRISMA nello stilare la Carta dei servizi riconosce alcuni principi fondamentali, secondo lo 
Schema di riferimento per le carte dei servizi Pubblici Sanitari contenuto nel DPCM del 19/5/95, 
assumendo in particolare i seguenti criteri: 

 Eguaglianza: le prestazioni ed i servizi sono forniti senza distinzioni di sesso, età, religione, 
opinioni politiche e razza. L’attenzione è posta al pieno rispetto della dignità della persona, 
quali che siano le sue condizioni fisiche o mentali, culturali o sociali. 

 Imparzialità: il comportamento di tutti gli operatori nei confronti degli ospiti è di totale 
imparzialità, obbiettività e di giustizia. A tutti gli ospiti è assicurata la loro privacy al fine di 
rispettare la propria dignità. 

 Partecipazione: agli ospiti è dato modo di verificare la correttezza dei comportamenti, la 
qualità dei servizi e l’osservanza delle norme di legge e dei regolamenti. 

 
 Efficienza ed efficacia: l’organizzazione delle attività è mirata a garantire la massima qualità 

delle prestazioni ed il miglioramento continuo dei servizi. Le risorse finanziarie, umane e 
tecnologiche sono impiegate in modo oculato e razionale al fine di ottenere il massimo dei 
risultati evitando sprechi. 

 Continuità: i servizi devono essere forniti in modo regolare e continuo tranne che per causa 
di forza maggiore. 

 Diritto di scelta: gli ospiti hanno il diritto di scegliere il soggetto erogatore del servizio. 
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2. Presentazione della struttura 

 
CHÀRISMA opera in ambito di accreditamento regionale nel rispetto dei requisiti strutturali, 
tecnologici ed organizzativi per l’esercizio di attività socio-assistenziali e sanitarie, definiti da norme 
e direttive nazionali e regionali. 

 
In particolare, offre strutture confortevoli e livelli di qualità gestionali definiti e monitorati, 
costantemente, nei propri servizi, per offrire condizioni di trattamento migliori possibili ai propri ospiti. 

La Direzione CHÀRISMA è sempre tesa all’individuazione di interventi migliorativi in ogni ambito, 

organizzativo, strutturale, tecnologico e di qualità del servizio. 

Nelle pagine seguenti vengono presentate le principali aree di qualità e vengono descritti gli standard 
rilevanti che la l’Azienda si impegna a garantire. 

 

 
2.1. Area di attività a cui gli interventi sono destinati 

 
Le aree di intervento della struttura risultano essere le “persone non autosufficienti” e la “famiglia”. 
Nello specifico, persone anziane, in età superiore ai sessantaquattro anni, con gravi deficit psico-fisici, 
nonché persone affette da demenze senili, che non necessitano di prestazioni sanitarie complesse. 

 
 

 
2.2. Finalità perseguite attraverso l’erogazione 

 
La RSA “Chicco di frumento” (d’ora in poi RSA) eroga prestazioni nel nucleo di assistenza 
residenziale di mantenimento di: tipo A rivolto a persone anziane, in età superiore ai sessantaquattro 
anni, con gravi deficit psico-fisici, nonché persone affette da demenze senili, che non necessitano di 
prestazioni sanitarie complesse, ma che richiedono un alto grado di assistenza alla persona con 
interventi di tipo assistenziale, che non sono in grado di condurre una vita autonoma e le cui 
patologie, non in fase acuta, non possono far prevedere che limitati livelli di recuperabilità 
dell’autonomia e non possono essere assistite a domicilio; e di tipo B rivolto a persone affette da 
demenze senili, morbo di Alzheimer e demenze correlate, anche se non hanno raggiunto l’età dei 
64 anni, che richiedono trattamenti di lungo assistenza, anche di tipo riabilitativo, di riorientamento e 
tutela personale in ambiente protetto 

 

 
2.3. Obiettivi specifici e funzioni prevalenti dell’intervento 

 

La RSA eroga trattamenti di lunga assistenza, recupero e mantenimento funzionale, ivi compresi 
interventi di sollievo per chi assicura le cure, a persone non autosufficienti. I trattamenti sono 
costituiti da prestazioni professionali di tipo medico, infermieristico, riabilitativo e di 
riorientamento in ambiente protesico e tutelare. 
La degenza è finalizzata al mantenimento clinico-funzionale degli ospiti. 

 

 
La RSA è collegata funzionalmente con i servizi sociosanitari dell’Ambito, comprendenti 



5 

Chàrisma Coop. Soc. ONLUS 

Sede legale: Rondò Vittime del femminicidio n. 7 

70056 MOLFETTA (BA) - Tel. 080/8500084 

 

 

l’assistenza medico-generica, l’assistenza farmaceutica, il segretariato sociale, l’assistenza 
domiciliare integrata, i centri a carattere residenziale diurno, anche al fine di programmare la 
continuità degli interventi assistenziali agli ospiti dopo la dimissione e per ridurre l’incidenza del 
ricovero in strutture ospedaliere per ospiti che abbiano le caratteristiche sopra individuate. 
La metodologia d’intervento professionale prevede l’impiego di metodologie multiprofessionali, 
multidisciplinari e terapeutico-riabilitative programmate e sistematiche, la partecipazione attiva 
degli utenti e dei loro familiari. Ciò permette di assicurare agli utenti, oltre al servizio alberghiero, 
prestazioni assistenziali, sanitarie e riabilitative, dirette a migliorare la qualità della vita. La durata 
della degenza non è preordinata e i trattamenti di mantenimento e lungoassistenza in regime 
residenziale sono a carico del Servizio Sanitario Regionale per una quota pari al 50 per cento della 
tariffa giornaliera limitata ad un nucleo di 20 posti letto su una ricettività massima della struttura di 30 
posti letto. 

 

 

3. Modalità organizzative e gestionali del processo di erogazione 

La mission della RSA è volta a garantire all'ospite, nel rispetto dell'individualità, della riservatezza e 
della dignità della persona, una qualità di vita il più possibile elevata, considerandone i peculiari 
bisogni psichici, fisici e socio-sanitari, attraverso un'assistenza qualificata e continuativa, in stretta 
collaborazione con la famiglia ed i servizi del territorio. 
La Politica per la Qualità che ne deriva, vede la RSA impegnata a: 

• definire ed aggiornare, sulla base di valutazioni multiprofessionali, progetti di intervento 
personalizzati, individuali e/o di gruppo, garantendo il monitoraggio continuo dell'evoluzione socio- 
sanitaria dell'ospite; 
• perseguire livelli di salute ottimali, nell'ottica dell'approccio multidimensionale alla persona, 
mantenendo o potenziando le capacità funzionali residue dell'ospite; 
• collaborare per una massima apertura al territorio e le associazioni presenti sul territorio. 
Gli interventi si fondano non solo sul miglioramento continuo delle prestazioni, ma anche sulla 
trasparenza dell'operato e dell'etica professionale. A tutto ciò si aggiunge la consapevolezza che per 
la soddisfazione ed un recupero ottimale dell'ospite è fondamentale l'umanità, concetto chiave che, 
insieme a tutto il resto, contribuisce all'erogazione di un servizio di elevata qualità. 
La cura degli ospiti è al primo posto, assicurata da un'assistenza costante da parte di personale 
altamente qualificato, a garanzia di standard elevati. 

All’interno della RSA per ogni utente è: 
- redatto il Piano Assistenziale Individuale; 

- compilata la cartella clinica che deve contenere i dati relativi al paziente (anagrafici, operatori 
di riferimento, diagnosi, valutazione sociale), il PAI, il dettaglio delle attività effettuate da ciascun 
operatore, i risultati degli strumenti di valutazione utilizzati, le verifiche con l’indicazione dei 
risultati raggiunti e la motivazione della chiusura del programma; in cartella sono altresì 
registrate le eventuali assenze dell’utente dalla struttura, con la relativa motivazione. 

 
L’organizzazione garantisce all’ospite: 
- prestazioni di tipo alberghiero comprendenti alloggio, vitto rapportati alle particolari condizioni 
degli ospiti; 
- il rispetto della dignità e della libertà personale, della riservatezza, dell’individualità e delle 
convinzioni religiose; 
- la continuità dei rapporti sociali e della vita di relazione; 
- prestazioni infermieristiche; 
- prestazioni riabilitative; 
- prestazioni di aiuto personale e di assistenza tutelare; 

 - prestazioni di prevenzione della sindrome da immobilizzazione con riduzione al massimo del  
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tempo trascorso a letto; 
 
 

- attività di animazione, attività occupazionale, ricreativa di integrazione e di raccordo con 
l’ambiente familiare e sociale di origine; 
- le autonomie e la partecipazione familiare e sociale sono favorite utilizzando anche le risorse 
del contesto territoriale in cui è ubicata la struttura, comprese le associazioni di volontariato; 

- prestazioni per la cura personale (es.: barbiere, parrucchiere, lavanderia) a richiesta degli 
ospiti e con oneri a carico degli stessi; 
- è gradita l’assistenza religiosa e spirituale favorendo la presenza di diversi assistenti religiosi 
a seconda della confessione degli ospiti. 

 
Le prestazioni di diagnostica strumentale, di laboratorio e per immagini, farmaceutiche, di 
assistenza protesica, di fornitura di dispositivi medici monouso, le visite specialistiche e le 
prestazioni odontoiatriche, sebbene non erogate dalla struttura, sono assicurate agli ospiti 
attraverso i servizi della ASL. 

 
Un eventuale peggioramento delle condizioni cliniche del paziente che determini la necessità di 
ricovero ospedaliero per acuzie determinerà l’attivazione del servizio territoriale di emergenza. Nel 
solo caso di ricovero ospedaliero e fino ad un massimo di 20 giorni, il paziente conserva il posto 
letto nella struttura. Decorsi i 20 giorni senza che il paziente sia stato dimesso dall’ospedale, 
l’UVM valuta la situazione del paziente al fine dell’aggiornamento del PAI. 
Per il periodo di assenza a seguito di ricovero ospedaliero, fino ad un massimo di 20 giorni, alla 
struttura autorizzata all’esercizio, accreditata e contrattualizzata sarà riconosciuto quale 
corrispettivo il 70% della quota sanitaria. 

 
 

 

4. Le risorse professionali e tecnologiche impiegate 
 

È garantita, per ogni paziente, la predisposizione del Piano Assistenziale Individuale con gli specifici 
programmi e i tempi di realizzazione previsti, ivi compresi la formazione del caregiver e la presa in 
carico del nucleo familiare (informazione / formazione / empowerment / riduzione carico emozionale). 
In linea con quanto previsto dai “Requisiti specifici organizzativi per RSA di mantenimento - nucleo 
di assistenza residenziale di mantenimento di tipo A per persone anziane” (vedi 7.3.3 del R.R. 
4/2019), l’organico prevede la presenza delle seguenti figure professionali: 

• RESPONSABILE SANITARIO 

• MEDICO SPECIALISTA 

• INFERMIERE PROFESSIONALE 

• OSS presenza h 24 

• TERAPISTA DELLA RIABILITAZIONE 

• EDUCATORE PROFESSIONALE O TERAPISTA OCCUPAZIONALE 

• PSICOLOGO 

• ASSISTENTE SOCIALE 

 
La struttura si impegna, inoltre, a garantire l’accesso di ogni altro specialista dipendente o 
convenzionato della ASL territorialmente competente secondo le specifiche esigenze dei pazienti 
presenti. 

    Tutti i professionisti sono in possesso di idoneo titolo.  
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A queste figure, si aggiungono quelle impiegate nelle prestazioni alberghiere, per le quali segue 
una breve specifica. 
Prestazioni di natura alberghiera: 

Vitto 

La RSA prepara e somministra pasti attraverso una gestione diretta: 
a) adotta una tabella dietetica contenente indicazioni relative ai menù, alle grammature, nonché alle 
tecniche di preparazione e cottura degli alimenti, validata dal Servizio di Igiene degli Alimenti edella 
Nutrizione della ASL territorialmente competente; 
b) si avvale di una figura professionale esterna al fine di consentire alla direzione sanitaria la 
valutazione dello stato nutrizionale dei pazienti e la definizione delle relative tabelle dietetiche. 
c) Il personale addetto alla preparazione e somministrazione del vitto viene formato, in relazione al 
tipo di attività svolta, sui temi della sicurezza alimentare e della nutrizione in età geriatrica e delle 
diete personalizzate da seguire in relazione alle differenti patologie. 
Il menù è esposto nella sala da pranzo della struttura, ed è composto dalla prima colazione, 
merenda, pranzo, merenda e cena; la colazione è servita entro le ore 9, la merenda alle ore 10.30, 
il pranzo alle ore 12, la merenda alle ore 15.30 e la cena alle ore 18. 
Lavanderia 
Il servizio di lavanderia comprende: 
- il lavaggio del corredo da camera (lenzuola, federe, ecc.); 

- il lavaggio e la gestione degli indumenti intimi degli ospiti. 
Sanificazione e pulizia 
Per l’espletamento del servizio viene prodotto un programma dei lavori quotidiani e periodici che 
prevede l’utilizzo dei prodotti e strumenti che realizzano il grado di sanificazione ed igiene previsto 
dalle normative vigenti. 

La Struttura è dotata di attrezzature e tecnologie sanitarie di ottima qualità e tecnologicamente 
all’avanguardia. Tutte le attrezzature sono munite di certificazioni di garanzia che corrispondono alle 
vigenti normative in materia (marchio CE, rispondenza a norme UNI e/o EN, ecc.) e di schede 
tecniche e di sicurezza in rispondenza alle norme sui dispositivi di sicurezza e sulla sicurezza sui 
posti di lavoro (ex legge 626/94, D.lgs 81/2008). 
Le attrezzature e le tecnologie sanitarie sono state scelte per il miglior benessere della persona 
assistita e supporto al lavoratore nell’espletamento delle prestazioni assistenziali. 
Nella struttura sono presenti: 
- letti elettrici articolati ad altezza variabile con sponde e ruote (per tutti i posti letto residenza); 
- materassini antidecubito; 
- cuscini antidecubito in misura non inferiore ad ¼ dei posti letto della struttura; 
- sistema di chiamata/allarme; 
- sollevatori pazienti elettrici con diverse tipologie di imbragature; 
- carrozzine; 
- apparecchi per aerosolterapia; 
- bronco-aspiratore portatile con sistema a batteria ricaricabile; 
- poltroncine doccia 
- disponibilità di gas medicali. 

 

 

5. Le risorse di comunità e familiari coinvolte 

 
La RSA opera in stretta collaborazione con i Servizi Socio-Sanitari, le realtà culturali e di 
socializzazione del territorio, utilizzando modalità operative basate sull’integrazione e sulla 
prevenzione di qualsiasi forma di emarginazione o esclusione sociale. 
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Tale approccio riconosce il bisogno di aiuto della persona ospite nell’affermare il suo diritto 
all’inserimento sociale e promuove azioni finalizzate ad incoraggiare le esperienze aggregative e a 
mantenere una vita sociale attiva. 

 
In particolare la struttura opera con i servizi presenti nella comunità territoriale ed afferenti l’area: 

• sociale, culturale (associazioni culturali e di volontariato, scuole di teatro, parrocchie ed 
oratori). 

• sanitaria (Servizi ASL, MMG). 

 
La RSA, nell’implementazione delle progettualità previste e nella gestione del quotidiano, coinvolge 
attivamente i riferimenti familiari di ciascun ospite, in una presa in carico globale, che tiene conto 
anche delle esigenze e del bisogno di supporto che, sovente, è richiesto anche dal caregiver. 

 
 

 

6. Strumenti e forme di monitoraggio e valutazione 

 
Sono previste riunioni d’équipe a cadenza settimanale per monitorare e valutare in-itinere le attività 
implementate e potenziare eventuali aree di miglioramento rilevate dagli operatori o denunciate 
dall’utenza. 
La rilevazione della qualità percepita dall’utenza è effettuata attraverso apposite “Schede per la 
rilevazione della Customer Satisfaction” (ALLEGATO A), somministrate agli utenti e ai caregiver 
disponibili alla compilazione. 

 

 

7. Estremi del provvedimento di Autorizzazione 

 
REGIONE PUGLIA - DETERMINAZIONE DEL DIRIGENTE SEZIONE STRATEGIE E GOVERNO 
DELL’OFFERTA 30 luglio 2025, n. 423. 

 

 

8. Criteri di accesso alle prestazioni 
 

L’accesso al nucleo di assistenza residenziale di mantenimento avviene tramite valutazione da 
parte dell’unità di valutazione multidimensionale della competente ASL mediante utilizzo di 
sistema di valutazione SVAMA. A tal fine, l’unità di valutazione multidimensionale della 
competente ASL è integrata con un medico specialista in geriatria, neurologia o riabilitazione 
(secondo le linee guida della riabilitazione del 2011). La durata della degenza non è preordinata. 
I trattamenti di mantenimento e lungoassistenza in regime residenziale sono a carico del 
Servizio Sanitario Regionale per una quota pari al 50 per cento della tariffa giornaliera. 

Al nucleo di assistenza residenziale di mantenimento si accede: 

1. con preventiva autorizzazione rilasciata dalla UVM del DSS di residenza del paziente, 
previa redazione del PAI, su prescrizione-proposta: 
• del MMG; 
• del Medico dell’Unità Operativa ospedaliera per acuti che dimette il paziente; 
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• del Medico dell’Unità Operativa di riabilitazione cod. 28, cod. 75, cod. 56 e dell’Unità 
Operativa di lungodegenza cod. 60; 

 
2. per trasferimento da struttura di post-acuzie o dagli ospedali di comunità o da altra struttura 

territoriale di diverso livello assistenziale con preventiva autorizzazione rilasciata dalla UVM 
del DSS ove ha residenza il paziente su prescrizione-proposta del MMG; 

 
3. a seguito del miglioramento delle condizioni cliniche del paziente, per trasferimento da RSA 

- nucleo di assistenza residenziale estensiva (tipo A e B) presente nell’ambito della stessa 
RSA accreditata e contrattualizzata per il nucleo di assistenza residenziale di mantenimento 
(tipo A e B) che già ospita il paziente con preventiva autorizzazione rilasciata dalla UVM del 
DSS ove ha residenza il paziente su proposta della stessa struttura. 

Si può accedere al nucleo di RSA di mantenimento, se sussiste il bisogno assistenziale di trattamenti 
di lungoassistenza e il paziente è in condizioni cliniche stabilizzate. La presa in carico del paziente 
viene concordata e comunicata dalla struttura, entro 5 giorni lavorativi, all’Area Socio Sanitaria della 
ASL nella quale insiste la presente struttura, e per conoscenza, ai finidel monitoraggio del percorso 
assistenziale, all’Area Socio Sanitaria della ASL di residenza del paziente. Quest’ultima comunicherà 
al Distretto Socio Sanitario di residenza del paziente l’avvenuta presa in carico. Resta impregiudicata 
l’attività di verifica dell’appropriatezza da parte dell’UVARP territorialmente competente sui 
trattamenti erogati (ingressi e/o proroghe). 
La durata del trattamento residenziale di mantenimento per trattamenti di lungoassistenza è fissata 
in base alle condizioni dell’assistito, così come indicato nel PAI redatto dall’UVM, e può essere 
soggetto a proroga. Al termine del percorso di trattamento assistenziale di mantenimento, in assenza 
di proroga per l’ulteriore permanenza nel nucleo e persistendo il bisogno del paziente di assistenza, 
questi sarà trasferito in altro setting assistenziale appropriato, preferibilmente di tipo domiciliare, 
dietro nuova valutazione da parte dell’UVM. 
La richiesta di proroga per l’ulteriore permanenza nella RSA deve essere preventivamente 
autorizzato dall’UVM del DSS nel quale insiste la presente struttura. A tal fine, la struttura, almeno 
30 giorni lavorativi prima della scadenza, notificherà inderogabilmente la richiesta di proroga alla 
UVM del DSS, all’Area Socio Sanitaria della ASL di riferimento territoriale, e per conoscenza, ai fini 
del monitoraggio del percorso assistenziale, all’Area Socio Sanitaria della ASL di residenza del 
paziente. 
L’UVM del DSS del territorio di riferimento provvede alla valutazione della richiesta di prosecuzione 
del trattamento e a comunicare, in caso di esito favorevole, l’autorizzazione alla struttura richiedente, 
all’Area Socio Sanitaria della ASL nella quale insiste la nostra struttura, e per conoscenza, ai fini del 
monitoraggio del percorso assistenziale, all’Area Socio Sanitaria della ASL di residenza del paziente. 
Quest’ultima comunicherà al Distretto Socio Sanitario di residenza del paziente la prosecuzione del 
trattamento in regime di proroga. Analoga procedura è attivata in caso di esito negativo alla richiesta 
di proroga. Decorsi inutilmente i termini dei 30 gg. lavorativi, la proroga s’intende tacitamente 
accordata. Resta impregiudicata l’attività di verifica dell’appropriatezza da parte dell’UVARP 
territorialmente competente sui trattamenti erogati (ingressi e/o proroghe) in sede di verifica 
dell’appropriatezza che vale fatto salvo il periodo di proroga tacitamente accordato. 

 

9. Modalità di erogazione e di funzionamento 

 
L’idea di partenza, sulla quale nasce e viene gestita la RSA, è che l’ospite deve sentirsi protagonista 
non solo di sé, ma anche della comunità in cui vive, libero di scegliere e confrontarsi 
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con gli altri ospiti e con il personale, in merito alle attività da fare ma anche all’organizzazione della 
struttura, al fine di rendere la stessa più consona ed adeguata alle esigenze di ciascuno. Tutto ciò 
diventa realizzabile facendo leva su aspetti imprescindibili, come l’ascolto, la condivisione ed il 
confronto continuo. 

Il personale della struttura, dedicando ascolto ed accoglienza all’ospite ed ai suoi reali bisogni, 
garantisce assistenza appropriata, in un ambiente confortevole e sicuro. I servizi forniti, nel rispetto 
dell’unicità della persona, vengono calibrati alla luce delle necessità del singolo e del gruppo e 
mirano al recupero e al mantenimento del benessere fisico e psichico degli ospiti. L’aspetto emotivo 
viene posto al centro della salute e si propone come promotore del benessere fisico. L’obiettivo 
principale diventa, quindi, attivare le potenzialità, le competenze e le capacità innate di ciascun 
ospite. Risulta importante partire dagli aspetti e dalle parti di sé ancora attive e vissute dall’anziano 
come punti di forza, evitando di rivolgere l’attenzione, in via esclusiva, su quanto manca o è in fase 
di decadimento. Un simile approccio riduce ai minimi termini la possibilità che l’anziano possa 
identificarsi soltanto come soggetto dipendente o “malato”, offrendo altresì l’occasione di viversi 
come una persona che ha ancora qualcosa da dire, da fare e da dare. 

 
Per il trattamento dei dati personali, il servizio si attiene a quanto previsto dalle normative vigenti 
sulla privacy e sulla gestione delle informazioni. E’ garantita, quindi, la massima riservatezza. 
Presso l’archivio sono registrati i dati personali, il tipo di servizio offerto e le modalità applicate. 

 
All’atto del rilascio dei propri dati sensibili, ciascuno sottoscrive il proprio consenso relativamente al 
loro trattamento, in base a quanto prescritto dal D.Lgs. 196 del 30 giugno 2003 art. 13 (il personale 
addetto garantisce che il trattamento dei dati personali e sensibili dell’utenza, forniti con consenso 
libero e informato, avvenga nel pieno rispetto del D.Lgs. 196 del 30/06/2003 e s.s. m.m. e provvede 
a che siano tutelati da ogni forma di uso illecito). 

Nella raccolta, nella conservazione e nell’impiego dei dati contenuti nella cartella, gli operatori si 
atterranno alle disposizioni contrattuali e di legge in materia di riservatezza, nonché a quanto 
prescritto dalla sopraccitata legge. 

 
Il servizio è offerto a tutti alle stesse condizioni, senza distinzione per sesso, razza, religione, opinioni 
politiche o livello sociale, culturale ed economico. CHÀRISMA persegue la tutela della dignità della 
persona umana e si adopera per contrastare tutto ciò che possa arrecarne pregiudizio. 

 

 

10. Tariffe 
 

Fermo restando quanto previsto nel punto 8 del presente documento, le tariffe sono stabilite dalla 
DGR 1512/2020 emessa dalla Regione Puglia. 

 
 

 

11. Standard di qualità e rispetto dei livelli essenziali di assistenza 
 

La struttura si impegna ad assicurare elevati standard qualitativi, prevedendo procedure di verifica 
e di controllo degli stessi. È previsto un programma di sviluppo e di costante miglioramento degli 
standard qualitativi grazie ad un progressivo aggiornamento ed approfondimento dei servizi e ad 
una attività di ricerca e supervisione continua. 



11 

Chàrisma Coop. Soc. ONLUS 

Sede legale: Rondò Vittime del femminicidio n. 7 

70056 MOLFETTA (BA) - Tel. 080/8500084 

 

 

Standard di qualità: 
 

Nei confronti degli utenti: 

• Accoglienza 

• Riservatezza 

• Attenzione 

• Flessibilità 

• Competenza 

• Diritto all’informazione e partecipazione 

• Personalizzazione dell’intervento 

Nei confronti degli operatori: 

• Competenza 

• Continuità 

• Flessibilità 

• Formazione e aggiornamento 

• Sicurezza e igiene nel luogo da lavoro 

• Imprenditorialità 

• Trasparenza 

Nei confronti della struttura: 

• Adeguatezza 

• Fornitori affidabili 
 
 

 

12. Procedure di ricorso e di indennizzo 

 
I destinatari del servizio possono presentare osservazioni, proposte, opposizioni o reclami contro gli 
atti, i comportamenti, le situazioni che negano o limitano, direttamente o indirettamente, la fruizione 
delle prestazioni e dei servizi da loro richiesti o loro rivolti mediante la compilazione di apposito 
modulo (ALLEGATO B) distribuito a cura degli operatori. I reclami possono provenire dall’utente, dal 
familiare di un ospite o da un suo rappresentante. Il reclamo potrà essere consegnato personalmente, 
presso la sede operativa o legale di CHÀRISMA, in caso diverso a mezzo raccomandata o e-mail o 
fax. Una volta ricevute, vengono trasmesse al Responsabile del Servizio il quale provvede ad 
avviare e seguire l’intero iter procedurale del reclamo. 
Dopo una prima valutazione, in base alle informazioni ricevute, il Responsabile, in collaborazione 
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con gli operatori dell’équipe, verifica se il reclamo ha una sua fondatezza o meno. Nel caso sia 
ritenuto infondato o non di competenza del Servizio, il Responsabile risponde all’utente motivando 
le ragioni della infondatezza del suo reclamo entro dieci giorni. 

Se il Reclamo è ritenuto giustificato, viene comunicato all’utente l’azione che si è deciso di 
intraprendere per risolvere il problema. Questi riceve una risposta al reclamo presentato entro dieci 
giorni dalla ricezione dello stesso. In caso di risarcimento, si segnala che tutti gli operatori di 
CHÀRISMA sono coperti da Assicurazione. 

 
 

 

13. Pubblicità della Carta dei Servizi 
 

Sono previste le seguenti modalità di informazioni sui servizi: 

• divulgazione di brochure informative sui servizi erogati; 

• trasmissione della Carta dei Servizi a tutti i Servizi; 

• attraverso il sito internet: www.charismaonlus.it (nella sezione dedicata); 

• locandine informative. 

 

 

14. Dove Siamo e Contatti 

 
Sede Operativa: via Framarino, 2 – Giovinazzo (BA) – Tel. 080 3942293 

Sede Amministrativa: Rondò Vittime del femminicidio, 7 – Molfetta (BA) - Tel. 080 8500084 

e.mail: charismaonlus@gmail.com 

pec : charismaonlus@legalmail.it 
 
 
 

 

15. DIRITTI E DOVERI DELL’OSPITE – Regolamento Interno 

 
L’ospite nella fruizione dei servizi ha diritto: 
- ad essere assistito con attenzione e premura nel rispetto della dignità umana e dei propri 
diritti e convinzioni etico-religiose. 

 
- ad essere individuato con il proprio nome e cognome 

- ad avere un’informazione completa riguardo allo stato di salute 
 

- ad ottenere che i dati relativi al proprio stato di salute e ad ogni altra circostanza che lo 
riguardi, rimangano riservati e pertanto comunicati solo a parenti, amici o medici da lui identificati 

http://www.charismaonlus.it/
mailto:charismaonlus@gmail.com
mailto:charismaonlus@legalmail.it
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- ad esprimere la propria opinione sulla qualità dei servizi e delle prestazioni, segnalando 
eventuali disfunzioni per contribuire al miglioramento del servizio, e ad avere un riscontro delle 
segnalazioni. 

L’ospite nella fruizione dei servizi ha il dovere: 

- di collaborare con i medici ed il personale di assistenza, fornendo informazioni chiare e 
precise sulla propria salute, sui precedenti ricoveri e sulle terapie eseguite 

- di informare il personale curante qualora abbia intenzione di interrompere la permanenza 
 

- di osservare gli orari di entrata e di uscita, nonché gli orari stabiliti dalla Direzione per la 
somministrazione della colazione, pranzo e cena 

 
- di comunicare alla Direzione eventuali spostamenti o assenze temporanee e firmare all’uscita 
e al rientro l’apposito registro 

 
- di dimostrare rispetto per il lavoro di tutto il personale di assistenza attenendosi alle 
prescrizioni ed utilizzando in maniera appropriata ambienti, attrezzature e arredi della struttura 

- di evitare qualsiasi comportamento che possa creare situazioni di disturbo o disagio agli altri 
degenti 

- di rispettare il divieto di fumare 
 

- di rimborsare o risarcire la Direzione per tutti i danni arrecati alla struttura ed alle 
apparecchiature per fatto doloso o colposo o comunque non dovuti alla normale usura. 

 

 

16. Orari 
Orari di ufficio 
L’ufficio amministrativo è aperto dal lunedì al venerdì con orario 9,00- 13,00. 

I familiari degli Ospiti potranno essere ricevuti dal Coordinatore della struttura preferibilmente su 
appuntamento. 
Sarà programmata periodicamente una riunione con i familiari al fine di prevenire o risolvere 
eventuali problemi. 

Orari visite esterne 
Ogni ospite può ricevere visite da parte di familiari ed amici dalle 10.30 alle 11.30, dalle 18.30 alle 

20.00. Tale vincolo orario è dovuto alla necessità che le visite non siano d’ostacolo alle attività 
giornaliere degli operatori e che non arrechino disturbo alla tranquillità e al riposo degli ospiti. 

 

 

17. Giornata tipo 

La giornata trascorsa nella RSA è scandita da momenti e da attività differenziate, oltre che da 
momenti personalizzati rivolti alla cura della persona e alla sua salute, intesa nella sua globalità e 
non solo in senso medico. Si sottolinea che la progettualità individualizzata è il punto di riferimento 
per tutti gli operatori, i quali sono impegnati a dare un significato terapeutico e riabilitativo e non di 
semplice sorveglianza o accadimento ai propri interventi. 
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Una GIORNATA TIPO si articola secondo il seguente programma:ore 08.00 
Colazione, terapia, igiene 
ore 09.00 - 10.00 Attività 
ore 10.00 - 10.30 Merenda mattutina 
ore 10.30 - 11.30 Attività e Assistenza: medicazioni, bagno assistito, trattamento riabilitativo 
ore 11.30 - 13.00 Pranzo, terapia 

ore 13.00 - 16.00 Igiene, riposo e merenda pomeridiana 
ore 16.00 - 17.00 Animazione 
ore 17.30 - 18.30 Cena, terapia 

18. Menù tipo 

 

LUNEDI' 
Pranzo 

MARTEDI' 
Pranzo 

MERCOLEDI' 
Pranzo 

GIOVEDI' 
Pranzo 

VENERDI' 
Pranzo 

SABATO 
Pranzo 

DOMENICA 
Pranzo 

Pasta al pesto Risotto allo zafferano Pasta al ragù di pesce Gnocchi al pomodoro Pasta con zucchine Pasta alla bolognese Pasta al forno 

 
Filini in brodo 

 
Pastina in brodo 

 
Pastina in brodo 

 
Pastina in brodo 

 
Pastina in brodo 

 
Pastina in brodo 

 
Pastina in brodo 

Frittata con verdure vegetale vegetale vegetale vegetale vegetale vegetale 
Pesce in umido Fesa di tacchino al Vitello tonnato Scaloppine al limone Cotoletta di pesce Lonza con verdure manzo lessato 
Finocchi all'olio forno Cavoli all'olio Fagiolini all'olio Patate arrosto Spinaci al latte Fagiolini olio e 

Insalata Carote al prezzemolo Insalata Insalata mista Insalata e pomodori Insalata mista prezzemolo 
Purea Pomodori Purea Purea Purea Purea Insalata 

Frutta di stagione Purea Frutta di stagione Frutta di stagione Frutta di stagione Frutta di stagione Purea 
Frutta cotta Frutta di stagione Frutta cotta Frutta cotta Frutta cotta Frutta cotta Frutta di stagione 

 Frutta cotta  Dessert   Frutta cotta 

      Dessert 

LUNEDI' 
Cena 

MARTEDI' 
Cena 

MERCOLEDI' 
Cena 

GIOVEDI' 
Cena 

VENERDI' 
Cena 

SABATO 
Cena 

DOMENICA 
Cena 

Minestrone con riso Passato di verdure Minestrone di legumi Crema di carote e Riso e sedano in riso con stracciatella Tagliolini olio e grana 
Pastina in brodo Pastina in brodo Filini olio e grana patate brodo Pastina in brodo Pastina in brodo 

vegetale vegetale Ricotta Pastina in brodo Pastina in brodo vegetale vegetale 
Emmenthal Formaggini Fontina vegetale vegetale Fontina Nasello in bianco 
Crescenza Taleggio Uova sode Bresaola olio e limone Polpettine di ricotta Prosciutto crudo Frittata con verdure 

Coppa Tortino di verdure Rape rosse con grana Mozzarella Mozzarella Zucchine all'olio 
Zucchine Fagiolini Carote lesse Pomodori Piselli all'olio Finocchi Purea 

Purea Purea Purea Cavoli all'olio Coste lesse Purea Frutta di stagione 
Frutta di stagione Frutta di stagione Frutta di stagione Purea Purea Frutta di stagione Frutta cotta 

Frutta cotta Frutta cotta Frutta cotta Frutta di stagione Frutta di stagione Frutta cotta  

   Frutta cotta Frutta cotta   



15 

Chàrisma Coop. Soc. ONLUS 

Sede legale: Rondò Vittime del femminicidio n. 7 

70056 MOLFETTA (BA) - Tel. 080/8500084 

 

 

ALLEGATO A 
 

 
Scheda per la rilevazione della Customer Satisfaction 

 
Gent.le cliente, 
in un’ottica di miglioramento dei nostri interventi e al fine di conoscere la Sua opinione sul nostro 
Servizio, La preghiamo di dedicarci alcuni minuti del Suo tempo rispondendo alle domande seguenti. 

Grazie della collaborazione. 

1. Come ha conosciuto la Struttura? 
 

Passaparola Mass Media Sito web  Di passaggio 

 

 
2. In particolare, per quali servizi si rivolge/si è rivolto alla Struttura? 

 

 

3. Dia un giudizio sulla disponibilità e cortesia degli operatori: 
 

Ottimo  Sufficiente  Scarso 
 

 
4. Come valuta le informazioni e la consulenza fornite dagli operatori? 

 
Ottime  Sufficiente  Scarso 

 

 
5. Trova accoglienti gli ambienti del nostro Servizio? 

 
Si  No Perché? 

 
 

 

Dati personali 
 
 

Nome e Cognome data di nascita  
 

Comune di residenza: Prov. indirizzo  

 
Ai sensi dell’art. 13 – D. LGS 196/03: I dati verranno trattati principalmente con strumenti elettronici e informatici e 
memorizzati sia su supporti elettronici che cartacei che ogni altro tipo di supporto idoneo nel rispetto delle misure 

minime di sicurezza. I dati potranno essere utilizzati per rapporti statistici interni e non saranno ceduti a terzi. 

 
data 

Firma per accettazione 
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ALLEGATO B 
 

 
SCHEDA RECLAMO 

Al Responsabile del Servizio 
 
 

DATI ANAGRAFICI 

COGNOME  

NOME   

 
DATA DI NASCITA   

COMUNE DI NASCITA   

 
INDIRIZZO  

COMUNE  

 
TELEFONO   

AREA DI INTERVENTO   
 

 
SERVIZIO/PRESTAZIONE OFFERTA: 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
RECLAMO 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
DATA 

FIRMA 


