-

Azienda Servizi Sociali di Bolzano
Betrieh tur Somaldienste Bozen

. iex Standard di Indennizzo/ .
Fattore di qualita/ Indicatore/Indikator qualita/Qualitits-  Entschidi- Risultatol
Qualitatsfaktor Ergebnis
standard gung
Accessibilita fisica
da parte dell’'utenza
:jnisselntttjiﬁtzé: o/ne di % di strutture senza barriere
H H 0, 0, 0,
Benutzbarkeit und Erchltﬁ’itonlche/ hA) der 100?_ st_rur:’;ure /100% No /Nein 100%
Zugénglichkeit von inrichtungen ohne inrichtungen
Seiten der architektonische Barrieren
Dlenstnutzer/innen
mit Behinderung
Mantenimento di strumenti
che facilitano la
comunicazione con gli utenti:
pagina web; posta elettronica/
posta elettronica certificata; Corretto
Accessibilita Ufficio relazioni con il funzionamento di tutti i
multicanale alle pubblico; Telefono/ fax; Posta canali di
. o ordinaria / Beibehaltung von comunicazione / . R
informazioni / Arbeitsmitteln. die di fehlerfroi No /Nein Si/Ja
Multikanal-Zugang rbeitsmitteln, die die ehlerfreies
2u den Informationen Kommunikation mit den Funktionieren aller
Nutzern/innen erleichtern: Kommunika-
Internet, E- Mail/ zertifizierte E tionskanale
— Mail, Amt fiir Beziehungen
zur Offentlichkeit und
Einrichtungssitze;
Telefon/Fax; Standard — Post
i Tempo massimo di risposta ai
?:;tu:;ﬁiifé del reclami ed alle richieste di
pe informazioni / Hochstfrist flr N . R
servizio / ie A f Besch 15 giorni / 15 Tage Si/Ja Si/Ja
Piinktlichkeit und die Antwort auf Beschwerden
oo oder
Aktualitat .
Informationsanforderungen
ggggﬁ;legfe del Possesso delle qualifiche
Kenntnisse und professionall adeguate /Besitz 100% No/Nein 100%
Kompetenzen des f_g i s
Personals beruflichen Qualifikationen
Trasparenza e Aggiornamento della Carta Annuale o
orientamento al dei Servizi / Aktualisierung secondo necessita / No/Nein Si/Ja
cittadino — der Charta jahrlich/ je nach Bedarf
utente /Transparenz N. annuo indagini Almeno una rilevazione Si/Ja Si/Ja

und Ausrichtung auf
die Blirger/innen
bzw.
Dienstnutzer/innen

qualitative/quantitative di
soddisfazione degli utenti /
Anzahl der Erhebungen der
»,Kundenzufriedenheit"

all’'anno / Mindestens
ein Mal pro Jahr




Pubblicazione sul sito internet
dei risultati delle indagini di
soddisfazione degli utenti e
familiari / Veréffentlichung der

Almeno una volta

. all’anno / Mindestens Si/Ja Si/Ja
Ergebnisse der ein Mal pro Jahr
Zufriedenheitserhebung der P
Nutzer/innen und
Angehdrigen im Internet
Fattore di . Ls Indennizzo / .
oo . . Standard di qualita / = 1 Risultato/
qualita Indicatore / Indikator e Entschadi- y
/Qualititsfaktor Qualitats-standard gung Ergebnis
Dal lunedi al venerdi
Numero di ore di apertura del dalle or92008.0000 alle ore
servizio durante le quali sono 4, a6 ore 08.00
garantiti quanto meno i servizi
e alle ore 14.00 su -
essenziali / Anzahl der NN . SilJa N
2 reperibilita / Montag bis Si/lJa
Offnungsstunden des ;
. . Freitag, von 8.00 —
Dienstes, in denen 20.00 Uhr
mindestens die unerlasslichen ’ .
i Dienste erbracht werden Samstag:
Erogazione del Bereitschaftsdienst von
servizio / 8.00 bis 14.00 Uhr
Diensterbringung
Scostamento massimo
di 30 minuti (in pit o in
meno) rispetto
Puntualita nell’erogazione del all’'orario
servizio /Pinktlichkeit bei der prestabilito SilJa SilJa
Diensterbringung /Abweichung von der
vereinbarten Uhrzeit:
hoéchstens +/- 30
Minuten
Aggiornamento
regolare della
Disponibilita di una documentazione
Trasparenza / documentazione chiara almeno una volta al
T P e completa /Verfligbarkeit von mese / Regelmafige No / Nein Silda
ransparenz . L
klaren und vollstandigen Aktualisierung der
Unterlagen Unterlagen,
mindestens ein mal pro
Monat
N“'."”ero minimo (.j' prqgettl_ Elaborazione di
o assistenziali individualizzati
Qualita della . : almeno un progetto
. per utente nei 12 mesi/ , N .
prestazione allanno per SilJa SilJa

/Betreuungsdienst

Ausarbeitung von individuell
abgestimmten
Pflegeprojekten

utente /Mindestens ein
Mal pro Jahr

*non garantito per cause di servizio non programmabili (ad esempio sciopero, malattie e infortuni) e/o in caso di impossibile

circolazione stradale a causa di neve e altre calamita naturali / die Entschadigung wird aus nicht vorhersehbaren Dienstgriinden (z.B.
Streik, Krankheiten, Unfélle) und/oder bei Behinderung des Stralenverkehrs wegen Schneefalls oder wegen anderer Unwetterschaden
nicht gewahrleistet, wobei der jeweilige Umstand den Nutzern/innen vorher bekannt gegeben werden muss



Fattore di qualita /
Qualitatsfaktor

Indicatore / Indikator

Standard di qualita /
Qualitats-standard

Indennizzo
Entschadi-
gung

Risultato/
Ergebnis

Erogazione del
servizio
/Diensterbringung

Utilizzo di attrezzature e
materiali secondo le vigenti
norme igieniche e di
sicurezza /Verwendung von
Ausristungsgegenstanden
und Materialien, die allen
geltenden Hygiene- und
Sicherheitsvorschriften
entsprechen

100%

No / Nein

100%

Puntualita nell’erogazione del
servizio / Punktlichkeit bei der
Diensterbringung

Scostamento massimo
di 15 minuti (in pit o in
meno) rispetto
all’orario
prestabilito
/Abweichung von der
vereinbarten Uhrzeit:
hochstens +/- 15
Minuten

SilJa

SilJa

Servizio di
lavanderia

Capi di vestiario personale
degli utenti che tornano dal
servizio di lavaggio e stiratura
senza danni imputabili alla
responsabilita dello stesso /
Ruckerstattung der
personlichen Kleidungsstiicke
der Nutzer/innen aus dem
Waschereidienst ohne
Schaden, die auf die
Verantwortung der Wascherei
selbst zurtickzufihren sind

100%

Si/Ja

100%

Fattore di
qualita
[Qualitatsfaktor

Indicatore /Indikator

Standard di qualita /
Qualitats-standard

Indennizzo /
Entschadi-

gung

Risultato/
Ergebnis

Qualita della
ristorazione /Dienst
Essen auf Radern

Rispetto del menu di base
programmato / Einhaltung der
vorgesehenen Basismenis

90%

SilJa

100%

Garanzia della
somministrazione di diete
personalizzate /
Gewabhrleistete Verabreichung
von individuell

abgestimmten Sonderdiaten

100%

SilJa

100%

Rispetto delle norme HACCP
Einhaltung der HACCP
Vorschriften

100%

SilJa

100%




