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PREMESSA 

La presente Carta dei servizi  è stata realizzata per individuare e definire in modo esaustivo i servizi resi dalla Novass 
soc. coop. sociale  
Questa Carta dei servizi è una guida, un impegno scritto nei confronti dei cittadini che vengono messi a conoscenza di 
tutto ciò che riguarda i loro diritti nell’ambito dei servizi socio-assistenziali ad anziani, malati e disabili. 
Vuole essere uno strumento di consultazione semplice ed accessibile a tutti, attraverso il quale poter acquisire le 
informazioni fondamentali e le istruzioni necessarie alla fruizione dei servizi socio-assistenziali ed educativi e per 
l’inserimento lavorativo di lavoratori svantaggiati 
La carta dei servizi nasce nel rispetto della legge 328/00 e del Piano Sociale nazionale e rappresenta una sorta di  
dialogo tra gli utenti dei servizi e l’Ente che eroga il servizio; tale carta si basa sul criterio della trasparenza è porta a 
considerare gli utenti parte integrante del sistema e si muove nel rispetto dei loro valori, della loro dignità, azionando 
una sorta di comunicazione al fine di migliorare i servizi resi . 
 
 

CHI SIAMO 
 
La  Novass è una cooperativa sia di tipo A , eroga cioè, servizi di assistenza socio educativa alla persona ed in supporto 
alla famiglia, che di tipo B per quanto concerne le attività di inserimento lavorativo di persone svantaggiate 
L’obiettivo di un Centro Servizi è il miglioramento della qualità di vita delle persone, in particolar modo persone 
anziane sofferenti, persone portatrici di disabilità psicofisiche o colpite da differenti patologie, mediante supporto 
socio assistenziale, educativo ed infermieristico. 
La tutela della “salute” dell’individuo, compreso l’incremento delle abilità relazionali e delle autonome capacità di vita, 
costituiscono gli assi portanti dell’impegno sociale che la Novass  ha deciso di assumere come prioritario ed 
imprescindibile. 
 

LA MISSION 
La Novass si rivolge ogni giorno a cittadini anziani, diversamente abili, minori, giovani e persone vulnerabili e ad alto 
rischio di emarginazione. I nostri obiettivi sono contrastare ogni forma di disagio, promuovere il benessere e la dignità 
degli individui e tutelare i diritti di cittadinanza.  
Nelle varie aree di intervento la Novass persegue l’obiettivo di  

 favorire la crescita, la maturazione individuale, la socializzazione dei minori con i coetanei, promuovendo e 
valorizzando la sua autonomia e capacità di scegliere; favorisce percorsi di inserimento sociale dei minori e 
dei giovani, italiani e stranieri, garantendo pari opportunità di accesso al sistema di welfare locale, con 
particolare riferimento ai presidi ed alle prestazioni socio – sanitarie, assicurando il diritto allo studio e 
l’accesso ad occasioni ludico – ricreative e favorendo le possibilità di orientamento e di formazione al lavoro 

 Promuovere azioni a tutela dell’anziano e del disabile attraverso l’adozione di interventi adeguati che gli 
consentano di conservare la dignità nell’affrontare la vita quotidiana, di mantenere relazioni affettive, 
familiari e sociali, indispensabili per vivere in maniera autonoma e dunque favorire la permanenza dell’utente 
nel proprio contesto familiare e sociale; -  

 Promuovere il pieno sviluppo e la migliore qualità della vita per prevenire rischi di emarginazione sociale e 
di condizione di isolamento del minore vulnerabile dell'anziano e del disabile, cofattore di processi depressivi, 
ed agisce con piani di intervento individualizzati finalizzati al miglioramento della qualità della vita in 
generale; 

 

DOVE SIAMO 
 
Il Centro Aiuto Quotidiano della Novass ha sede legale in Valsinni (Mt) via Toscana, 10 
Sede operativa in Policoro(Mt)in via Gonzaga, 82 -  
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MODALITÀ D’ACCESSO 
La Novass fornisce un servizio alla clientela cui è possibile accedere telefonicamente chiamando allo 0835.902019 – 
338.8866015 attraverso domanda libera presso la sede, consultando i siti internet www.aiutoquptidiano.it  - 
www.novass.it – www.turismospeciale.it  
 

GLI ORARI E LA SEDE 
La Novass  apre i propri uffici dal lunedì al venerdi dalle ore 9,00 alle ore 13,00 e dalle 16,00 alla 19,00. 
Telefonicamente è reperibile 24 ore su 24, 365 gg l’anno ai numeri: 0835.902019 – 338.8866015 
 

AMBIENTE DI LAVORO 
La cooperativa garantisce il rispetto della sicurezza sia per il personale che per gli utenti durante lo svolgimento delle 
attività secondo le prescrizioni previste dal Dlgs 81/08 e successive modifiche mediante il documento di valutazione 
dei rischi e il suo periodico aggiornamento. 
 

I COSTI PER L’UTENZA 
I costi per le prestazioni socio-assistenziali sono a carico dell’utenza in base al piano di lavoro concordato. 
 

VALIDITÀ DELLA CARTA DEI SERVIZI 
Questo documento è approvato dagli organi deliberanti della Cooperativa e sottoscritto dagli organi che direttamente 
collaborano con la Cooperativa per la gestione dei servizi. 
 

OBIETTIVI DELLA CARTA DEI SERVIZI: 
 
La Carta dei servizi è lo strumento principale con cui il Centro Aiuto Quotidiano della Novass: 
 

 Illustra finalità, caratteristiche, modalità di accesso ai servizi e chiarezza circa i costi delle prestazioni 

 ricerca il confronto, la collaborazione e l’integrazione con i servizi socio-sanitari e assistenziali pubblici e 
privati dislocati sul territorio; 

 garantisce al Cliente ed alla collettività un reale supporto di servizi integrati alla persona garantendo specifici 
livelli di affidabilità. 

 Garantisce il rispetto degli standard di qualità dichiarati 
 
 

PRINCIPI FONDAMENTALI 
 
I servizi socio assistenziali ed educativi che la Novass pone in essere in favore di anziani, malati e disabili, soggetti con 
disagio psico- sociale ed esistenziale , minori svantaggiati, italiani e stranieri e sono finalizzati a rafforzare l’autonomia 
individuale, a prevenire la non autosufficienza, a mantenere quanto più possibile la persona nel proprio contesto 
familiare, nella propria casa, assicurando – al momento del bisogno –  assistenza qualificata in ospedale, in strutture 
residenziali, a domicilio.  
I servizi socio assistenziali e educativi sono organizzati in rete al fine di garantire continuità delle cure e della relazione. 
Seguendo questa visione i soci e i collaboratori della Novass  si impegnano ogni giorno, mettendo a frutto 
costantemente l’esperienza giornaliera di questi anni di lavoro, ponendo in essere le iniziative ed i servizi socio 
assistenziali in favore di anziani, malati e disabili e persone con esigenze speciali nel rispetto: 
 

http://www.aiutoquptidiano.it/
http://www.novass.it/
http://www.turismospeciale.it/
http://www.novass.it/aree-di-intervento-/socio-assistenziale-/i-nostri-servizi-.html
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Dell’uguaglianza: tutti i Servizi erogati dalla Novass tendono al “principio di uguaglianza dei diritti delle 
persone”,fondato sull’articolo 3  della Costituzione, secondo il quale “tutti i Cittadini hanno pari dignità 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, bensì nell’offrire una serie di risposte che siano il più possibile corrispondenti alle 
esigenze del cliente . 
 
Dell’Imparzialità e continuità: la Novass svolge la propria attività secondo criteri di obiettività, giustizia ed 
imparzialità, garantendo la regolarità e la continuità della prestazione a chiunque ne faccia richiesta. 
 
Del Diritto di scelta: la Novass s’impegna a ricercare criteri di maggiore flessibilità personalizzare l’intervento sulla 
base delle esigenze del richiedente. 
 
Della Partecipazione: garantisce un’informazione completa e trasparente sui servizi erogati ricercando la massima 
semplificazione delle procedure. 
 
Dell’Efficienza ed efficacia: l’erogazione dei Servizi viene effettuata secondo modalità idonee al raggiungimento degli 
obiettivi di efficienza ed efficacia, nell’organizzazione e nell’attuazione dei progetti generali ed individuali che 
riguardano i diretti fruitori del Servizio.  
 
Della Riservatezza: la Novass garantisce ai propri Clienti riservatezza rispetto alle informazioni cui si viene a 
conoscenze durante tutte le fasi di erogazione del servizio, dalla presa in carico/progettazione, alla erogazione delle 
prestazioni, alla verifica dei risultati (soddisfazione del Cliente).  
Tutti gli operatori della Novass sono tenuti al rispetto del segreto professionale.  
 
Della Crescita: attraverso la partecipazione diretta degli utenti tradotta in termine di consigli, di reclami, di 
suggerimenti, di perplessità, azionano il meccanismo della “crescita” permettendo di superare alcune barriere dovuti 
ai limiti, cercando di sperimentare nuovi servizi o magari rivedere i precedenti, permettendo il miglioramento delle 
condizioni della vita; 
 
Della Tutela: la violazione ai principi enunciati devono essere segnalati all’ufficio centrale e alle figure di 
coordinamento dei servizi della Cooperativa come reclami. In funzione della tipologia di reclamo presentato, verranno 
comunicati gli accertamenti e le azioni intraprese ed i tempi di loro attuazione. 
 

I BISOGNI 
La Novass eroga servizi che sappiano coniugare efficacia sociale ad efficacia economica puntando all’eccellenza nel 
suo settore.  
Esso opera agendo in funzione della prevenzione dei problemi socio assistenziali di cui è portatore il Cliente. 
Pertanto i tre livelli di bisogni su con cui è stata elaborata la Carta dei Servizi sono:  
 
Bisogni espliciti: che il Cliente dichiara esplicitamente quando si mette in relazione con l’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. 
I servizi vengono erogati in varie aree di attività: AREA SOCIO ASSISTENZIALE – AREA EDUCATIVA – IMMIGRAZIONE – 
TURISMO SPECIALE – INSERIMENTO LAVORATIVO IN VARIE ARIE: INDUSTRIA, COMMERCIO, ARTIGIANATO, 
AGRICOLTURA 
 
La Novass al proprio interno progetta e gestisce corsi di formazione per i propri operatori e per operatori esterni, al 
fine di un sempre adeguare le competenze del proprio personale e di un costante miglioramento 
 



CARTA DEI SERVIZI 
 

 

 

7 

Novass soc. Coop. soc. Onlus –Gonzaga, 82– POLICORO – tel. 0835.902019 -3388866015 

LA QUALITA’ DELL’ASSISTENZA e CERTIFICAZIONE UNI EN ISO 9001:2008 
La qualità di per se rappresenta un concetto astratto e nel significato che le viene attribuito si rispecchiano esperienze, 
tendenze e aspettative diverse. In tutti i casi però la qualità è prima di ogni cosa qualità di comportamenti il che 
significa per la Novass: 

- Comportamenti etici: attenzione all’utente ed ai suoi bisogni che devono essere posti al centro 
l’organizzazione 

- Trasparenza nelle scelte e nelle azioni 
- Valorizzazione della collaborazione, disponibilità al confronto 
- Orientamento all’innovazione ed al miglioramento continuo del servizio e dell’assistenza 
- Gestione delle relazioni orientate al rispetto, all’attenzione ad alla disponibilità all’utente ed alla sua 

famiglia attraverso atteggiamenti di cura dell’immagine, il tono della voce, la propensione al prossimo 
- Stile di lavoro attuato utilizzando strumenti di buona gestione come la pianificazione, l’esercizio delle 

responsabilità, il monitoraggio dei processi, la misura dei risultati 
La Novass ha ottenuto la Certificazione del sistema di gestione per la qualità- reg. No. 9841 – A- UNI EN ISO 
9001:2008- per la Progettazione ed erogazione dei servizi socio assistenziali per anziani e per persone diversamente 
abili – Erogazione di assistenza infermieristica domiciliare 
Erogazione di servizi si assistenza infermieristica domiciliare EA:38 d-  
 
 

GESTIONE DEL MIGLIORAMENTO  
I livelli di qualità sempre più elevati richiesti dagli ospiti e dalle loro famiglie, i nuovi bisogni della popolazione anziana, 
l’evolversi sempre più del disagio soprattutto a livello minorile, le nuove tecnologie, inducono un cambiamento che si 
realizza attraverso una processo in cui la qualità non è intesa come un traguardo da raggiungere in maniera definitiva, 
ma un fine a cui tendete con costanti e successivi momenti di crescita e miglioramento continuo.  
Si provvede pertanto ad azioni che riducono od eliminano gli eventi non conformi o non desiderati, mediante: 

 Azioni correttive: vengono intraprese quando, rilevato un problema con azioni di monitoraggio interni o 
esterni, è necessario intervenire per eliminare le cause o ridurne gli effetti 

 Azioni preventive: interventi mirati per correggere situazioni che non hanno ancora creato un problema ma 
che potrebbero diventare rischiose – quindi, rischi potenziali 

 Azioni di miglioramento: attività volte a superare gli standard delle prestazioni puntando ad obiettivi più 
elevati. Rappresentano un salto qualitativo. Si ottiene mediante 
- Aggiustamento: intervento mirante alla riduzione delle sporadiche variabilità che deve essere attuato a 

fronte di piccoli scostamenti dai risultati attesi 
- Reattivo: a cui si ricorre a fronte di scostamenti maggiori di standard attesi e quando vi è la necessità di 

intervenire sui processi mediante il metodo del Problem Solving (metodo che definisce migliori modalità 
di lavoro dopo aver compreso problemi e cause 

- Proattivo: a cui si ricorre allorchè si ravvisano necessità nuove o si perseguono obiettivi che portano alla 
reengineering di nuovi servizi e prestazioni in considerazione di nuove esigenze 
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Es. di gestione del miglioramento in ambito socio assistenziale – domiciliare- educativo 

L’operatore riscontra l’assenza di utente per i quali 

era previsto bagno di igiene.Si provvede 
tempestivamente a ridefinire la programmazione  
corretta 

 
 
AGGIUSTAMENTO 

E’ la risposta alla variabilità spicciola 
che si incontra nell’operare 
quotidiano. E’ un intervento di 
insorgenza pressoché giornaliera ed è 
attività prevedibile 

Gli operatori riscontrano qualche difficoltà per alcuni 
utenti durante l’assunzione del pasto e intervengono 
proponendo una riorganizzazione dei posti a tavola e 
nuove modalità di assistenza al pasto coinvolgendo 
anche figure specificatamente competenti per 
supporto tecnico maggiormente qualificato e quindi 
di maggiore impatto ( es. un counselor per la gestione 
di eventuali conflitti) 

 
 
MIGLIORAMENTO 

REATTIVO 

E’ quel tipo di intervento che prende 
avvio in seguito ad osservazioni, 
segnalazioni, non conformità, reclami, 
controlli 

In relazione alla diverse tipologie di utenti e in ragione 
di un’assistenza maggiormente qualificata si decide di 
riorganizzare il servizio mediante l’introduzione di 
apparecchiature ad es. per il telecontrollo e la 
teleassistenza, o altre attrezzature idonee che 
comportano anche una riorganizzazione del personale 
esperto 

 
 

MIGLIORAMENTO 
PROATTIVO 

E’quel tipo di intervento che giustifica 
un progetto globale di 
riorganizzazione, le sfide strategiche, 
gli obiettivi a medio e lungo termine 

 

LA STRUTTURA ORGANIZZATIVA 
La struttura organizzativa della Novass, di tipo funzionale, con all’approccio per processi che ha determinato 
l’individuazione delle responsabilità delle funzioni aziendali nell’ambito dei processi direzionali. 
Tutti i processi sono finalizzati all’ottenimento di un modello di gestione efficace ed efficiente e questo criterio 
determina una ripartizione delle mansioni che si fonda sui seguenti principi: 
a) le responsabilità sono divisibili in decisionali, gestionali ed operative; 
b) la responsabilità di un processo deve essere affidata ad una sola persona. In altri termini una singola persona 
rientrante in una specifica funzione è riconosciuta a responsabile del processo individuato ed affidato, essa lavora in 
cooperazione con altre funzioni per il raggiungimento del risultato comune. 
c) una persona può assumere più funzioni, nel senso che una persona ha tante responsabilità quanti sono i processi 
che gli sono stati affidati, che posso anche risultare trasversali tra più funzioni. 
La responsabilità di funzione o di processo è definita precisando gli obiettivi, i traguardi da raggiungere, le 
interrelazioni con le altre funzioni (nell’espletamento dei processi lavorativi). 
Quando l’esito dell’attività non coincide con il raggiungimento dell’obiettivo, si traggono spunti per l’adeguamento dei 
processi aziendali (vedi gestione del miglioramento). 
Tuttavia, come notasi dall’organigramma, l’organizzazione si protrae verso il cambiamento e l’innovazione e il 
responsabile di un progetto svolge un compito trasversale alla struttura organizzativa e nell’ambito di quel progetto 
assume tutte le responsabilità circa il raggiungimento dell’obiettivo e gli esiti prodotti. 



FORMAZIONE 
Resp. Attività formative e 

di orientamento 

Resp. Analisi dei 
fabbisogni 

Docenti  
Esperti 

Resp. 
progettazione 

Soddisfazione 
utente 

 
DIREZIONE 

RESP SOCIO-ASSISTENZIALE 
RESP AMMINISTRATIVO 

 

 

AMMINISTRATORE 
UNICO 

 
FIGURE PROFESSIONALI SOCIO ASSISTENZIALI ED EDUCATIVE ITINERANTI IN TUTTE LE AREE  

EDUCATORI PROFESSIONALI, ASSISTENTI EDUCATIVI  
PSICOLOGI, PSICOTERAPEUTI, COUNSELOR,; 

ASSISTENTI SOCIALI; INFERMIERI PROFESSIONALI; OTA - OSA – OSS 
OPERATORI DI BASE, ADDETTI ALL’ACCOGLIENZA, VIGILANTI 

 
 

CONTROLLO QUALITA’ 
 

 

RSPP 
Responsabile per la 

sicurezza 
 

 
Progetto 1 

 

 

AREA SOCIO 
ASSISTENZIALE 

 

AREA EDUCATIVA 
 

TURISMO SPECIALE 
IMMIGRAZIONE 

Operatore/esperto addetto Responsabile di progetto  Controllo qualità 

ORGANIGRAMMA 



Il tipo di organizzazione che la Novass  ha scelto  presenta alcuni importanti vantaggi: 
- Assicura la condivisione flessibile delle risorse umane 
- Offre opportunità per lo sviluppo di competenze sia funzionali che specifiche di progetto 
- Dà la possibilità di utilizzo condiviso del personale tra progetto e funzione classica 
- Fornisce elevato grado di flessibilità 
- Permette un controllo costante del progetto svolto dal project manager 
- Permette un efficace coordinamento del progetto senza rinunciare all’efficienza tipica delle strutture 

plurifunzionali 
- Permette la realizzazione di economia di scala e flessibilità 
- Favorisce sviluppo sia di capacità tecniche che di capacità professionali. 

 
 

MAPPA DEI PROCESSI 
 
 

 
 
 
 

PROCESSI 
GESTIONALI 

Gestione della documentazione interna ed esterna 
Pianificazione delle attività 

Attività di sorveglianza e controllo 
Verifica dei risultati 

Formazione ed addestramento 
Gestione dei rischi 

Gestione dei reclami 
Gestione degli eventi indesiderati e delle non conformità 

Approvvigionamento e controllo dei consumi 
Gestione della strumentazione e dei mezzi 

Gestione dei progetti di miglioramento 
Gestione delle verifiche ispettive 

 
PROCESSI 

AMMINISTRATIVI 

Gestione del budget 
Acquisti  

Personale 
Amministrazione e controllo 

 
PROCESSI 

SOCIO ASSISTENZIALI 
ED EDUCATIVI 

Assistenza di base, igiene cura della persona 
Assistenza infermieristica domiciliare 

Igiene e cura degli ambienti 
Assistenza riabilitativa 
Assistenza Educativa 

Counseling 
Animazione 

 
PROCESSI 

DI SUPPORTO 

Accompagnamento 
Lavanderia 

     Cucina 
…. Assistenza legale, mediazione linguistica, segretariato… 

Inserimento lavorativo di soggetti svantaggiati 
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AREE FUNZIONALI 
 

AREA SOCIO ASSISTENZIALE 
 

ASSISTENZA AD ANZIANI, MALATI E DISABILI 
  
Il servizio di assistenza sociale e sanitaria che intende prendersi cura dell’aspetto fisico e psichico dell’anziano e 
dell’ammalato, volto al recupero ed al miglioramento delle capacità residue e della qualità della vita. 
Tale servizio si esplica attraverso: 
• Igiene personale e cura dell’assistito; 
• Aiuto nella vestizione e nella deambulazione; 
• Medicazioni; 
• Alimentazione seguita e controllata; 
• Prestazioni mediche specialistiche; 
• Prestazioni infermieristiche; 
• Accompagnamento esterno: passeggiate, visite mediche e specialistiche ecc; 
• Disbrigo pratiche burocratiche (Pagamenti bollette, acquisti generi alimentari, Asl, ecc.); 
• Sostegno psicologico all’utente e ai familiari; 

  Counseling 
• Tutela e pulizia dell’abitazione; 
• Lavanderia e stireria; 
• Preparazione dei pasti; 
• Attività riabilitative; 
• Attività di svago; 
• Attività del tempo libero; 
• Attività culturali 
 
Il Centro Aiuto Quotidiano della Novass, in base ai servizi  richiesti interviene sempre in maniera flessibile in modo 
da adeguare ed adattare gli interventi e i servizi richiesti alle specifiche esigenze dell’assistito e della sua famiglia.  
L'intervento è organizzato entro poche ore dalla richiesta, tempo necessario per raggiungere il luogo dove erogare 
il servizio di assistenza.  
 
I servizi sono erogati  24 ore su 24 e 7 giorni su 7. 
 
I servizi sono erogabili: 
a domiciliare, in ospedale, in luoghi di cura e di riposo, scuole, istituti, strutture alberghiere  
 
Si effettuano inoltre anche interventi di: 
•Notte passiva: l’operatore dorme presso il domicilio dell’utente dalle 22:00 alle 7:00 ed interviene solo in caso di 
bisogno e su richiesta.  
•Cena + notte passiva: l’operatore arriva al domicilio dell’assistito entro le 19:00, prepara la cena per l’utente e per sé 
e quindi si ferma a dormire con le modalità della Notte Passiva.  
•Assistenza su base giornaliera: in funzione delle esigenze dell’utente si redige un programma di interventi 
settimanali per un minimo di 8 ore al giorno; è possibile spezzare l’intervento con una pausa da concordare con 
l'agenzia .  
•Assistenza continua: con differenti operatori in turno. 
La Novass garantisce la continuità del servizio anche festivo, ma non sempre il medesimo operatore. 
 
Gli orari sono stabiliti sempre con la famiglia dell'utente 
 
La distinzione dei tipi di assistenza/interventi è suddivisa in: 
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 assistente semplice (erogata da operatore non qualificato con esperienza almeno biennale in servizi di 
assistenza alla persona) 

 assistente qualificata (erogata da operatore qualificato e abilitato da specifico attestato pubblico o privato) 

 assistenza infermieristica o fisioterapica (erogata da operatore sanitario professionale in possesso dei relativi 
diplomi ed iscritto ai vari albi professionali previsti) 

 assistenza medica (erogata da operatore sanitario medico abilitato iscritto ordine professionale) 
 
L'erogazione del servizio avviene a seguito di un’accurata stesura del  Piano Assistenziale Individuale in cui sono 
contenute informazioni riguardanti il Richiedente e l'Assistito con le specifiche necessità personali. 
 
Il confronto con il medico curante, il personale di reparto, i servizi sociali pubblici già presenti sul territorio e la 
famiglia dell'assistito, completano la valutazione dell'intervento.  
 
Tutte le prestazioni sono finalizzate esclusivamente alla migliore permanenza dell'anziano, del malato o del 
disabile, nella struttura di ricovero e degenza, presso il domicilio dello stesso, scuole ed istituti scolastici o in ogni 
altro luogo richiesto. 
 
Caratteristiche degli interventi: 
 
Il Centro Aiuto Quotidiano della Novass interviene a 360 gradi nell'organizzazione di servizi di assistenza integrativa 
e/o sostitutiva a quella familiare 
 
in particolare: 
Il centro Aiuto Quotidiano della Novass opera solo con programmi personalizzati strutturati in base alle esigenze 
dell'utente e a quella dei loro familiari. Dopo aver accolto le esigenze dell'utenza viene redatto un Piano di Assistenza 
Integrata (PAI), giornaliero, settimanale, mensile di interventi per lo svolgimento di una o più delle prestazioni. 
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AREA EDUCATIVA 
 

FORMAZIONE INTERNA, PERCORSI DI EDUCAZIONE SOCIALE, 
COUNSELING, ASSISTENZA EDUCATIVA SPECIALISTICA AD ALUNNI 

DISABILI 
 
Le attività socio educative hanno l’obiettivo di aiutare soggetti che vivono forme di disagio e di dare loro la possibilità 
di acquisire forme comportamentali più consone al vivere sociale, in particolar modo sono delle attività didattico-
ricreative di gruppo dove l’utente riesce ad acquisire attraverso il confronto con gli altri (Utenti, Operatori, e 
Volontari) consapevolezza dei propri limiti e delle proprie risorse,  recuperando un modo di vivere sociale più consono 
alla società civile.  

 Analisi e segnalazione dei bisogni formativi interni e partecipazione alla formulazione dei piani di formazione 

 Elaborazione PEI 

 Servizio di assistenza domiciliare e scolastica educativa 

 Gestione tempo libero e soggiorni estivi 

 Assistenza Educativa Specialistica per Disabili 
 
 
Le attività svolte in ambito educati si ispirano tutte su un principio fondamentale:  

“Aiutami a fare da solo” 
Gli obiettivi del servizio sono quelli di sviluppare e attuare progetti individualizzati  che consentono alla persona di 
sviluppare 
• Autonomia personale 
• Socializzazione  
• Mantenimento del livello culturale 
• Attività propedeutiche all’inserimento nel mercato del lavoro 
 
AUTONOMIA PERSONALE 
Per lo sviluppo dell’autonomia personale i Piani educativi individuali vanno a operare su i seguenti aspetti 

  Cura di sè  
  Capacità di spostarsi nel tessuto urbano 
  Capacità di utilizzare i servizi della collettività (posta banca etc.) 
  Organizzare il proprio tempo 
  Gestirsi in ambiente domestico in particolare nel laboratorio di cucina, all’interno del quale realizzare piatti 

semplici in funzione di una progressiva autonoma. 
 
SOCIALIZZAZIONE 
 Per lo sviluppo della socializzazione i Piani educativi individuali vanno a operare su i seguenti aspetti 

  Comunicare i propri vissuti 
  Instaurare relazioni con persone conosciute e non 
  Capacità di riconosce ruoli e mansioni e rispettare le regole della vita sociale 

 
MANTENIMENTO DEL LIVELLO CULTURALE 
Per il mantenimento del livello culturale i Piani educativi individuali vano a operare sui seguenti aspetti 

  Mantenimento/potenziamento del livello culturale posseduto 
  Mantenimento/potenziameno del livello cognitivo 
  Utilizzazione di strumenti e software ad hoc 
  Conoscere i fatti quotidiani nell’ambiente in cui si vive 

 
ATTIVITÀ PROPEDEUTICHE ALL’INSERIMENTO NEL MERCATO DEL LAVORO 
Per lo sviluppo di attività propedeutiche all’inserimento nel mercato del lavoro i Piani educativi 
individuali vanno a operare su i seguenti aspetti 
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  Acquisizione di competenze preprofessionali quali capacità di attenzione, concentrazione e di applicazione  
  Acquisizione di competenze trasversali, quali la comprensione dei compiti richiesti, la capacità di organizzarsi 

per rispondere alle richieste, l’acquisizione di tecniche specifiche di lavoro 
  Acquisire autonomia nelle semplici fasi di lavoro. 

ASSISTENZA E SOSTEGNO EDUCATIVO DOMICILIARE È un servizio di assistenza domiciliare di natura Sociale ed 
educativa attraverso la quale vengono assicurati presso il domicilio dei nuclei familiari con minori a rischio di 
emarginazione. Tali prestazioni si caratterizzano sia in senso preventivo a favore del minore, sia in termini di sostegno 
diretto allo stesso ed alla famiglia al fine di salvaguardare e migliorare la qualità del rapporto tra genitori e figli 
ATTIVITÁ PSICO/SOCIALI E DI SOSTEGNO TERAPEUTICO - COUNSELING 
Vengono attuate nell’ambito della famiglia con minori a rischio di emarginazione; 
le attività terapeutiche di sostegno psicologico vengono assicurate da personale specializzato interno o convenzionato 
sia in favore dei minori che dei genitori; tutto ciò in base ad uno specifico progetto volto ad affrontare i problemi del 
minore ed a rafforzare le capacità e/o a rimuovere le difficoltà genitoriali. 
SOSTEGNO ALLA QUOTIDIANITÁ 
Vengono garantiti alimentazione, custodia, istruzione e gestione del tempo libero nei casi di temporanea impossibilità 
della famiglia ad assicurare tali funzioni. 
TRASPORTO 
Il trasporto dei minori a centri diurni di terapia, riabilitazione e aggregazione è assicurato qualora la famiglia di 
appartenenza abbia oggettive difficoltà per l’accompagnamento in proprio. 
 

 
ASSISTENZA DOMICILIARE MINORI (ADM) 

 
E’ un servizio educativo domiciliare, rivolto a minori della fascia d'età della scuola dell’obbligo (elementari e medie), in 
carico ai servizi sociali, che provengono da contesti familiari multiproblematici e che presentano segnali di disagio.  
Le finalità più ampie del progetto di Assistenza Domiciliare Minori si collocano sia nell'area preventiva del sostegno 
che in quella riparativa del contenimento /riduzione del disagio.  
Da una parte, infatti, l’intervento è volto a sostenere il minore e la sua famiglia nel recupero delle capacità genitoriali e 
dall’altra, in situazioni particolarmente compromesse, permette di contenere e ridurre i segnali di malessere ed 
evitare un ulteriore deterioramento della situazione familiare.  
In un ottica riparativa si configura, inoltre, quella tipologia di interventi, la cui finalità prioritaria è rappresentata 
dall'osservazione delle dinamiche familiari allo scopo di fornire al servizio sociale dati ed elementi approfonditi della 
situazione e delle problematiche presenti nel nucleo, affinché si possano progettare interventi alternativi e più idonei 
ai bisogni del minore.  Nel servizio sono impegnati tre educatori ed una coordinatrice pedagogica  
 

SUPPORTO EDUCATIVO SCOLASTICO 
 
Il servizio si svolge all’interno delle istituzioni scolastiche e ha come finalità l’integrazione scolastica di bambini con 
disagio e/o disabilità all’interno del gruppo classe e del contesto scuola.  
Il servizio è rivolto a minori frequentanti il circuito delle scuole pubbliche (scuola materna, scuola elementare, scuola 
media) e si svolge attraverso interventi individualizzati e mirati in base alle età e ai bisogni rilevati.  Gli educatori del 
progetto lavorano o a livello individuale o a piccoli gruppi, in collaborazione con le insegnanti, sviluppando un 
progetto parallelo che li porta alla strutturazione delle diverse attività.  
La finalità primaria del servizio è rappresentata dall’attivazione di un processo di integrazione, nonché l’avvio di un 
percorso di progressiva autonomia del soggetto stesso nell’ambito della realtà in cui è inserito: la scuola.  
L’integrazione è intesa come cammino di auto-riconoscimento del soggetto all’interno delle relazioni che egli vive, 
riconoscimento però che per essere autentico deve essere anche reciproco. Ciò presuppone che ogni dinamica di 
cambiamento o di crescita coinvolga l’intero gruppo di riferimento e non solo l’alunno portatore di disabilità. Integrare 
significa principalmente rendere complementari i bisogni, le abitudini e gli stili di vita che appartengono a due mondi 
diversi. 
L’autonomia è invece l’esito di un processo di attivazione da parte del soggetto di competenze e abilità senza l’ausilio 
dell’adulto/educatore di riferimento, al quale è richiesto di riconoscere e rielaborare insieme all’alunno tali agiti e 
renderli patrimonio esperenziale del bambino.  
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AREA IMMIGRAZIONE 
 
La Cooperativa si occupa di percorsi di integrazione e di inclusione sociale per immigrati, per titolari e richiedenti 
protezione internazionale. A questo scopo, collabora con le Istituzioni e le reti territoriali per la realizzazione di 
progetti di accoglienza, per nuclei familiari e singoli ad alta vulnerabilità psico-sociale, lavorando al riconoscimento dei 
diritti di cittadinanza, curando gli aspetti legali, sociali, sanitari, psicologici e formativi di adulti e minori. 
La Novass gestisce sia strutture di prima che di seconda accoglienza mediante progetti Ministeriali FAMI e SPRAR 
 
Oltre a rispondere ai bisogni emergenti (cibo, alloggio, informazioni di base), si è sempre operato per favorire 
l’integrazione delle persone straniere nella nostra società, in un’ottica di superamento della logica emergenziale con 
cui troppo spesso è affrontato il tema dell’immigrazione.  
Più recentemente il patrimonio di competenze sviluppato nel settore è stato valorizzato dall’apertura di servizi di altro 
genere, come gli sportelli territoriali per l’orientamento, e dalla realizzazione di progetti di intervento multisettoriali, 
ad esempio di accompagnamento all’autonomia, attuati attraverso diversi percorsi: appartamenti, pensionati sociali a 
bassa soglia, che hanno integrato i diversi servizi di cooperativa destinati alle persone straniere.  
Questi servizi si rivolgono in primo luogo a soggetti o nuclei familiari richiedenti asilo, rifugiati e titolari di protezione 
sussidiaria, ma anche a soggetti in uscita da percorsi di comunità o in condizione di precarietà provvisoria.  Nel corso 
degli anni le modalità di intervento si sono adeguate al mutare dei bisogni e del contesto, ma si è sempre mantenuta 
come prioritaria l’attenzione al rispetto e alla cura della persona nella sua integrità e il riferimento ad alti standard 
qualitativi, nonostante la progressiva riduzione delle risorse disponibili per la gestione dei servizi.  
 
 
ATTIVITÀ E SUPPORTO 

 Accoglienza (vitto e alloggio). 

 Accompagnamento attraverso un percorso socio educativo che supporta l'autonomia  

 orientamento alla formazione linguistica e professionale,  

 supporto nella ricerca lavorativa e abitativa,  

 assistenza nel disbrigo di pratiche amministrative,  

 accompagnamenti sanitari,  

 orientamento verso i servizi, le istituzioni e le associazioni attivi sul territorio 

 Supporto psicologico e counseling 

 Supporto ed assistenza legale 
Per la realizzazione delle attività si avvale di equipe specializzata e con esperienza nel settore, così come richiesto dalla 
normativa nazionale e regionale sull’immigrazione. In particolare: 

 Psicologa con specializzazione in etno-psicologia 

 Assistente sociale iscritta all’albo 

 Avvocato esperto nel diritto dell’immigrazione  

 Educatori professionali con esperienza 

 Operatori addetti all’accoglienza con esperienza 
 
Ogni singolo migrante accolto nei centri di accoglienza dislocati sul territori è sempre garantito il kit di prima 
accoglienza e i supporti di prima necessità. 
 
Il percorso di accoglienza viene corredato da una serie di DOCUMENTAZIONE 

 Cartella personale dell’utente 

 Pei (progetto educativo individualizzato) 

 Cartella Sanitaria 

 Documentazione Legale  
 

REPERIBILITA’ 
Il Centro Servizi è aperto tutti i giorni dalle 9.00 – alle 13.00 e dalle 16.00 alle 19.00 ed ha reperibilità telefonica 
continuativa ai n. 0835.902019 – 338.8866015 
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TURISMOSPECIALE 

TURISMO SPECIALE è UN marchio registrato dalla Novass soc. coop. soc.  

L’obiettivo è la Centralità e promozione della persona disabile “mettere al centro la persona disabile” significa avere a 
cuore la persona stessa, condividerne i bisogni, i desideri, le aspettative ed i progetti.  
“Promuovere la persona disabile” significa riconoscerle dei sogni, delle capacità, dei limiti e partendo da essi 
impegnarsi a costruire insieme un progetto di vita di senso e di qualità”.  
Per fare ciò la Novass sceglie di offrire e di operare affinché la vacanza e il senso di libertà e di socializzazione che ne 
possa derivare sia un sogno alla portata di tutti e non solo dei normodotati ”.  
L’idea è nata dall’esigenza di trovare organismi in grado di mettere al servizio del settore sociale, la propria 
competenza e progettualità, maturata sul campo nel corso di lunghi anni dedicati all’handicap e agli anziani. Tutto è 
stato pensato nel pieno rispetto della nuova carta del Turismo Sociale, “Dichiarazione di Montreal del 1996”, 
recependone i principi e la visione umanistica e sociale. 
Lo scopo è quello di promuovere attività socialmente utili, promuovere la crescita e la maturità culturale, civile e 
sociale dell’individuo attraverso proposte ed iniziative turistiche che prevedono una serie di itinerari in treno, pullman 
ed aereo, che oltre ai requisiti dell’interesse sociale e culturale uniscono il requisito non trascurabile dell’economicità. 
Itinerari di due o più giorni, attraverso le nostre città d’arte e le località di maggiore attrattiva turistica con una 
particolare attenzione al mezzogiorno d’Italia, nel tentativo di valorizzarne le numerose potenzialità turistiche. Le 
località prescelte e proposte costituiscono un panorama esauriente delle vacanze mari e monti e dei soggiorni 
all’estero. 
L’elevata qualità dei servizi offerti, si sposerà felicemente con la sperimentata convivenza dei relativi prezzi. La Novass 
TurismoSpeciale infatti selezionerà scrupolosamente le strutture alberghiere riservate ai propri ospiti, opzionandole 
direttamente in loco, eliminando così qualunque tipo di intermediazione costosa. Questa metodologia favorirà un 
ottimo rapporto qualità prezzo, anche in periodi di alta stagione. 
Sarà garantita inoltre l’assistenza alla persona da personale specializzato, da accompagnatori qualificati e attenti al 
contatto umano. 
Cosa Offre 
TurismoSpeciale è la risposta ad una domanda turistica diversificata prevede un’ampia gamma di servizi, la  
ridisposizione di percorsi e tipologie specifiche di viaggio.  Dal turismo attento al territorio e al patrimonio alla 
partecipazione ad eventi artistici, culturali e folkloristici, dalle semplici occasioni di svago a momenti di socializzazione 
all’interno di strutture che prevedono l’assenza di barriere architettoniche o particolari strutture per i portatori di 
handicap ed anziani, con ampi spazi all’aperto e ben collegate a centri turistici e alle località più interessanti, 
(città di mare, città d’arte o di interesse culturale). 
A tutto ciò si inserisce il non trascurabile aspetto assistenziale infatti seguendo il principio del progetto ossia garantire 
a tutti e quindi anche ad anziani, disabili, diversamente abili; sarà possibile anche questi ultimi grazia alla presenza 
di operatori, medici, infermieri, volontari, animatori partecipare a questi momenti di svago garantendo la tranquillità. 
 
Informazioni sul sito www.turismospeciale.it 
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AREA FORMAZIONE 
Progetta, Organizza e Realizza, Gestisce attività di Orientamento e di Formazione. Gestisce corsi di formazione interna 
aperti anche a personale ed enti pubblici e privati del territorio.  
Sviluppa attività di formazione individuale per particolari professionalità, in particolar modo per nell’area della 
Comunicazione, sociale, Servizi alla persona, Counseling, marketing. 
Svolge attività di supervisione e coordinamento dei servizi offerti. 
Ha disponibilità di risorse professionali idonee, per il presidio di tutte le attività necessarie per lo sviluppo di 
programmi e percorsi formativi 
Eroga Formazione Individualizzata: intervento finalizzato all’acquisizione di competenze professionali mediante  

- Partecipazione individuale a formazione corsuale  
- Tutoring sul lavoro ad individui da parte di esperti  
- Utilizzazione di materiale cartaceo e/o multimediale preparato per le esigenze individuali 

 
I Processi 
Per erogare i servizi Formativi e orientativi la Novass ha attivato i processi in un’ottica di qualità mediante la 
elaborazione di varie fasi: 
1. quella che precede la formazione 

 analisi dei bisogni  
 progettazione 

2.quella che accompagna e segue la formazione 
 monitoraggio 
 valutazione  

3. la realizzazione dei servizi 
 erogazione 

Il modello di gestione della Novass è funzionalmente concepito per rispondere: 
a) alla logica di “prodotto” in termini di  

 specializzazione; 
 aggiornamento attraverso una costante attività di ricerca e sviluppo 

b) alla logica di gestione del progetto in termini di  
 flessibilità ed adattamento socio/culturale ed ambientale; 
 flessibilità e adattamento logistico/organizzativo. 

Si sviluppa a più livelli per tenere conto del grado di responsabilità: 

 decisionali e gestionali delle funzioni di governo e di processo 

 operative di risultato delle funzioni di prodotti 
il modello organizzativo dell’area formazione prevede la individuazione di una struttura funzionale che assolve : 

 alla funzione decisionale e strategica 

 alla funzione di coordinamento, gestione sviluppo e miglioramento delle attività, delle risorse tecnologiche 
utilizzate e dei rapporti sociali 

 alla funzione di valutazione e sviluppo delle risorse umane utilizzate 

 alla funzione di gestione delle attività amministrative, economiche e finanziarie, normative di consulto e 
monitoraggio 

 alla funzione di coordinamento delle singole attività formative divise in Formazione e Orientamento  
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INSERIMENTO LAVORATIVO DI PERSONE SVANTAGGIATE 
 
NOTE E RIFERIMENTO NORMATIVI 
La legge 381 del 91 “disciplina delle cooperative sociali” pone la definizione di persone svantaggiate ( art. 4) 
Le cooperative si tipo B svolgono le proprie attività di produzione/lavoro per facilitare l’integrazione lavorativa di 
soggetti svantaggiati ( che devono essere in numero pari al 30% dei soci lavoratori) che sono specificatamente indicati: 
gli invalidi psichici, fisici e sensoriali, gli ex degenti di istituti psichiatrici, i soggetti in trattamento psichiatrico, 
tossicodipendenti, gli alcolisti, i minori in età lavorativa in situazione di difficoltà familiare, i condannati ammessi alle 
misure alternative alla detenzione  
 
L’impianto previsto dalla legge 68/99 Norme per il diritto al lavoro dei disabili, prevede che tutti i lavoratori disabili 
possano usufruire di un collocamento mirato, anche attraverso l’utilizzo di servizi di avvicinamento al lavoro e 
programmi convenzionali con le Aziende in obbligo. 
 
Il datore di lavoro conferente la commessa, potrà computare i lavoratori disabili nella cooperativa sociale, ai fini della 
copertura della quota di collocamento obbligatorio ai sensi dell’art. 3 della legge 68/99. 
Lo scopo è quello di favorire l’inserimento lavorativo delle persone coinvolte nella presente iniziativa nel mercato del 
lavoro del territorio provinciale, valorizzando il ruolo della cooperazione sociale anche al fine di un’auspicabile 
integrazione socio lavorativa stabile del lavoratore disabile dichiaratosi disponibile all’occupazione. 
 

SERVIZI EROGATI 
La cooperativa sociale si propone come interlocutore delle P.A. e strutture Private per la realizzazione dei seguenti 
servizi: 
 

 Pulizie: ordinarie e straordinarie uffici, impianti sportivi, ospedali, ambulatori, scuole, enti pubblici, condomin 

 Gestione del verde: gestione aree verdi pubbliche e private, cimiteri, manutenzione e pulizia di aree 
boschive, arenili, giardini, potature di ogni genere. 

 Manutenzione interna ed esterna ed installazione di arredi urbani, manutenzione di serramenti, infissi, 
piccole imbiancature e piccole riparazioni, verniciatura 

 Spazzamento strade 

 Porteriato e reception 

 Organizzazione di mostre, incontri ed eventi 

 Servizi turistici e di assistenza al turismo 

 Mense scolastiche 

 Sportelli informa giovani 

 Servizio di tutoraggio e di inserimento lavorativo disabili 

 Formazione, progettazione e rendicontazione servizi per enti pubblici e privati 

 Servizi di inserimento dati (data entry) ed elaborazione dati 

 Progettazione e realizzazione di siti internet 

 Attività di call center 
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DIRITTI E DOVERI DEL CLIENTE 
  
I diritti: 
  

 Il Cliente ha il diritto di essere assistito con premura ed attenzione, nel rispetto della dignità 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 Novass informazioni relative alle prestazioni erogate ed alle modalità di 
accesso. Egli ha il diritto di poter identificare immediatamente le persone che lo assistono; 

 Il Cliente ha il diritto di ottenere che i dati relativi alla propria persona ed a ogni altra circostanza che lo 
riguardi rimangano 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 del 
Centro Aiuto Quotidiano della Novass. 

  
I doveri: 
  

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

 Il Cliente ha il dovere di informare tempestivamente i Responsabili della Novass dell’intenzione di rinunciare, 
secondo propria volontà, a servizi e prestazioni programmate, affinché possano 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 fissati nel 
contratto  

 
 

COSTO DEI SERVIZI: 
 
Il costo dei servizi applicato al Cliente viene sempre comunicato antecedentemente l'inizio del servizio ed è 
onnicomprensivo di ogni onere diretto o indiretto.  
Generalmente la quantificazione del costo dei servizi di assistenza avviene sulla base della tariffa oraria di intervento.  
In caso di prestazioni/servizi il costo è predisposto non sulla base del tempo impiegato, ma sulla tipologia 
dell'intervento. 
Le modalità di pagamento comunemente applicate sono: 
 
saldo in ufficio (assegno o contante) 
bonifico bancario 
vaglia postale 
 
Sono possibili eventuali riduzioni di costi e/o particolari servizi accessori, sulla base di particolari convenzioni o accordi 
(ad interesse locale e/o nazionale) con Enti pubblici e privati nonché altre attività commerciali e/o editoriali. 
 
 

CONTROLLO DEI SERVIZI 
 
La Novass effettua periodici controlli sui servizi erogati per verificarne l'adeguata prestazione in conformità agli 
standard enunciati in fase di "presa in carico".  
Le modalità di controllo sui servizi viene predisposta immediatamente dopo la "presa in carico" e si svolge su tre tipi di 
livelli: 
 

 l'assistente/lavoratore (in quanto erogatore della prestazione assistenziale/ dell’attività svolta) 

 l’assistito/familiare/ azienda (in quanto soggetti beneficiari dell’attività lavorativa) 

 il contesto (in quanto osservatore diretto o indiretto dei servizi erogati) 
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L'interfaccia dei livelli permette un continuo monitoraggio dei servizi erogati che consente al Centro Servizi un rapido 
correttivo nelle eventuali necessità. 

  
Strumenti di valutazione della qualità percepita dal Cliente 
 
La modalità di raccolta delle informazioni del Centro Servizi può essere: 

 intervista relazionale (presso il Centro Servizi, presso il luogo di assistenza o altro) 

 questionario (inviato per posta) 
I dati raccolti ed elaborato dalla compilazione dei questionari, rappresentano utile strumento per implementare il 
processo di miglioramento dei servizi a cui tende ogni Centro Aiuto Quotidiano della Novass. 
 

QUALITA' DEI SERVIZI 
 
Ogni Centro Operativo Aiuto Quotidiano segue un codice etico riassunto nei seguenti punti: 

- Fornire al cliente informazioni ampie, trasparenti e complete sui servizi offerti; 
- Informare preventivamente il cliente sul costo dei servizi; 
- Erogare i servizi puntualmente e tempestivamente; 
- Garantire attenzione, cura  e riservatezza sia all’assistito ed ai familiari; 
- Garantire una costante reperibilità telefonica; 
- Progettare servizi nel rispetto dei bisogni del cliente; 
- Offrire garanzie sull’adeguata qualifica ed esperienza degli operatori; 
- Garantire adeguata copertura assicurativa degli operatori per eventuali danni causati durante il servizio; 
- Assicurare la continuità del servizio; 
- Assicurare un’efficace e tempestiva analisi e gestione dei reclami. 

 
 

I RECLAMI 
 
La procedura per l’accoglienza del reclami da parte del Cliente, è di esclusiva della Novass 
Al Responsabile compete quindi la raccolta presso il registro dei reclami, di tutte le lamentele avanzate in fase di 
erogazione o a conclusione del servizio erogato. 
I reclami vengono archiviati presso l’apposito registro e seguono un ordine cronologico di raccolta. 
Il cliente che presenta volontà di effettuare un reclamo può farlo attraverso due modalità:  
 

 forma scritta 

 forma verbale 
 
Il Responsabile della Novass accolto il reclamo scritto, provvede a verificare ed apportare tutte le misure correttive al 
disservizio evidenziato dal Cliente ed a predisporre risposta scritta al Cliente entro 10 giorni lavorativi a decorrere 
dalla data di ricevimento del reclamo stesso. 
Segue l’archiviazione del reclamo nell’apposito registro. 
 
Nel caso in cui il reclamo avanzato dal Cliente, sia espresso in forma verbale, compete al Responsabile del Centro 
Servizi la compilazione di una nota trascrittiva del disservizio e l’archiviazione del reclamo nell’apposito registro. 
 

COPERTURA ASSICURATIVA: 
 
In riferimento alla delicatezza dei servizi erogati la Novass tutela la propria attività con adeguata copertura 
assicurativa per responsabilità civile conto terzi tramite contratto con primarie compagnie nazionali. 
Tutti gli operatori che erogano servizi di assistenza alla persona, sono quindi assicurati sulla Responsabilità civile per 
danni a persone o cose, causati nello svolgimento dell’attività assistenziale e nell’erogazioni di prestazioni 
professionali. 
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FORMULARIO di Reclamo dell’UTENTE 
 
 

 
Reclamo presentato da: Nome e Cognome _________________________________ nato ____________________ 

il_______ residente in _____________________ alla via _____________________________ tel. _______________ 

Nei confronti NOVASS soc. coop. soc.” con sede in Policoro (Mt) in via Longarone, 28 tel. 0835.902019 nella persona 

dell’Amministratore unico. Data e luogo del contratto di assistenza ___________________ 

 

 

RECLAMO DELL’UTENTE 

PROBLEMI INCONTRATI Data in cui si è verificato il problema _______________ 

Precisare se il problema si è verificato per la prima volta SI NO 

Problema relativo a (è possibile scegliere più di una voce): 

 Mancata esecuzione servizio; 

 Ritardo nella prestazione del servizio: durata ritardo__________________________________________________ 

 Difetto nella prestazione del servizio. Descrivere il difetto: _____________________________________________ 

 Danni subiti. Descrivere il danno__________________________________________________________________ 

 Rifiuto di prestare un servizio. Specificare il rifiuto ____________________________________________________ 

 Informazione insufficiente 

 Modalità di pagamento 

 Prezzo 

 Condizioni contrattuali 

 Modalità del contratto 

 Cattiva esecuzione del contratto 

 Mancato rispetto di un impegno 

 Ulteriori particolari ____________________________________________________________________________ 

 Altro tipo di problema _________________________________________________________________________ 


