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PREMESSA 

La Carta dei Servizi del Servizio ADI erogato da Società Dolce 

nellla Regione Lombardia è stata redatta nel rispetto della DGR 2569 del 

31/10/2014. 

La carta dei servizi è uno strumento con cui Società Dolce intende in- 

staurare un dialogo con gli utenti del Servizio e i loro familiari, promuo- 

vendo l’informazione sui servizi e sugli standard di qualità garantiti, la 

tutela e la partecipazione. 

Il Servizio ADI di Società Dolce eroga le proprie prestazioni secondo i 

Principi Fondamentali previsti dalla normativa vigente in materia. Società 

Dolce eroga il Servizio ADI in Regione Lombardia sin dal 2005 e dal 2012 

è Ente Accreditato a livello regionale per l’erogazione del Servizio ADI e 

ADI Cure Palliative. 

I principi ai quali Società Dolce si attiene per l’erogazione del Servizio sono: 

EGUAGLIANZA: nessuna discriminazione può essere operata in base al 

sesso, razza, lingua, religione, appartenenza politica o ceto sociale. 

IMPARZIALITÀ ED EQUITÀ di trattamento. 

DIRITTO DI SCELTA: è garantita a ciascun utente la libertà di scegliere 

fra le alternative possibili per tutto ciò che concerne le attività e le presta- 

zioni, fatte salve l’osservanza delle norme che regolano l’organizzazione 

e la convivenza. 

EFFICIENZA ed EFFICACIA: l’attività operativa e gestionale tende al 

massimo grado di efficacia ed efficienza ed è monitorata con continuità 

attraverso indicatori di esito e di processo. 

CONTINUITÀ: la struttura assicura l’erogazione continua delle prestazioni 

essenziali. Si informa che in assenza dell'operatore tutor è garantita la 

continuità assistenziale con personale idoneo. 

Garante di questi principi è il Direttore Sanitario a cui il paziente e i suoi 

familiari potranno far riferimento per la sua tutela, salvaguardia e rispetto 
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FINALITÀ E OBIETTIVI DEL SERVIZIO ADI 

Per ADI si intende un complesso di prestazioni mediche, infermieristiche, 

riabilitative e socioassistenziali, rese a domicilio dell’ammalato, secondo  piani 

individuali programmati di assistenza definiti con la partecipazione   delle 

figure professionali interessate al singolo caso. 

Il Medico curante/Pediatra è il punto di riferimento primario per le esigenze 

sanitarie della persona non autosufficiente e a lui competono le decisioni  in 

ordine agli interventi terapeutici a domicilio. 

L’obiettivo generale dell’ADI è quello di favorire l’autonomia della perso na 

non autosufficiente, mantenendola nel proprio ambiente di vita, facendosi 

carico del processo di recupero di tale autonomia e migliorando la disponibilità 

all’assistenza da parte dei familiari. 
 

CONDIZIONI CHE DANNO DIRITTO AL SERVIZIO 

Il servizio è destinato, in via prioritaria, a persone totalmente o parzialmente  non 
autosufficienti, dimesse/dimissibili o a rischio ricovero in strutture 
ospedaliere/lungodegenze, il cui nucleo familiare non sia in grado di ga- 
rantire accoglienza e risorse “dedicate al prendersi cura” per interventi di tipo 
sanitario e assistenziale. 

 
 

I principali obiettivi del Servizio ADI sono quindi: 

evitare i rischi di isolamento sociale e di impoverimento della qualità di vita 

della persona 

ottenere un elevato livello di integrazione con i servizi già operanti, al fine di 

ottimizzare le risorse e aumentare la qualità 

ridurre i ricoveri impropri e incongrui negli ospedali e nelle strutture re- 

sidenziali 

favorire la deospedalizzazione, al fine di evitare i gravi effetti negativi che si 

producono con la prolungata degenza ospedaliera. 
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DOVE OPERIAMO 
 

Società Dolce eroga il Servizio ADI presso 4 province e 20 distretti 

ATS Lombardia. Ha sede principale ADI a Paratico, via Timoni a Lago, 

n.44 e sedi secondarie nelle altre province. 

 

ATS di BRESCIA 
 

ASST 
SPEDALI CIVILI DI BRESCIA 

 
Ex Distretti: 

Brescia 

Brescia est 

Brescia ovest 

Valle Trompia 

ASST 

FRANCIACORTA 
 

Ex Distretti: 

Sebino 

Monte Orfano 

Bassa Bresciana 

Occidentale 

ASST 

DEL GARDA 

Ex Distretti: 

Garda / Salò 

Bassa Bresciana 
Orientale 

Bassa Bresciana 
Centrale 

 

ASST IN CUI COOPERATIVA DOLCE È ATTUALMENTE OPERATIVA: 

 

 

ATS DELLA VAL PADANA 
 

ASST 

DI CREMONA 

 
Ex Distretti: 

ASL Cremona 

meno Crema 

ASST 

DI MANTOVA 

 
Ex Distretto 

ASL Mantova 

ASST 
DI CREMA 

 
Ex Distretto 

di Crema 

 

ASST IN CUI COOPERATIVA DOLCE È ATTUALMENTE OPERATIVA: 
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SEDI 

Asst di Cremona 
Asst di Crema 

A) Cremona, via Antiche Fornaci 51 

SEDI 

Asst Spedali Civili di Brescia 

Asst Franciacorta 

A) Paratico (BS), via Timoni al Lago 44 

B) Brescia, via Grazzine 6 



 
 

 

 
 

 

ATS di BERGAMO 
 

ASST 
BERGAMO OVEST 

 
Ex Distretti: 

ASL Bergamo 

Valle Brembana 

Valle Imagna 

ASST 
BERGAMO EST 

 
Ex Distretti: 

Dalmine 

Bassa Bergamasca 

Isola Bergamasca 

ASST 
PAPA GIOVANNI XXII 

 
Ex Distretti: 

Est provincia 

Valle Seriana 

Valle di Scalve 

 

 

ASST IN CUI COOPERATIVA DOLCE È ATTUALMENTE OPERATIVA: 
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SEDI 

Asst Bergamo ovest 
Asst Bergamo est 

 
A) Azzano San Paolo (BG), via Trento 1 

B) Trescore Balneario (BG), via Damiano Chiesa 28 



IL SERVIZIO ADI DI SOCIETÀ DOLCE 

ORGANIZZAZIONE 

Il modello organizzativo 
adottato da Società Dolce 
per l’erogazione 
del Servizio ADI 
è il seguente: 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

MODALITA’ DI EROGAZIONE 

Il servizio si struttura in un programma di accessi definiti per frequenza, 

giornate ed orari sulla base del bisogno del paziente. 

 

CRITERI DI AMMISSIONE 

L’attivazione del servizio ADI a favore del paziente è prescritta dal Medico 
di Medicina Generale (c.d. “Medico Curante”). 
Successivamente il servizio dell’ATS preposto all’assistenza territoriale 

procede alla valutazione dei bisogni assistenziali del paziente ed al rico- 

noscimento del voucher. 
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MODALITÀ DI ACCESSO 

Ottenuto il riconoscimento del voucher ADI, il paziente decide autonomamen te e 

comunica all’ATS l’Ente al quale affidare progettazione e conduzione del   percorso 

individualizzato di assistenza domiciliare integrata, scegliendo tra gli  Enti erogatori 

accreditati a livello regionale ed operanti all’interno del Distretto ATS di 

appartenenza. Contattato dall’ATS per l’attivazione del percorso assi stenziale, 

l’Ente prescelto procede alla prima visita domiciliare del paziente  per una propria 

valutazione del bisogno e la progettazione del percorso assistenziale nell’ambito 

del voucher riconosciuto dall’ATS. 

DOCUMENTAZIONE NECESSARIA 

Al fine dell’attivazione del percorso ADI, il paziente dovrà disporre di: 

tessera sanitaria; 

carta di identità valida e codice fiscale; 

documentazione rilasciata dall’ATS al momento del riconoscimento del 

voucher. 

Oltre ai documenti sopra elencati è utile disporre della documentazione clinica 

personale (copia di cartelle cliniche di precedenti ricoveri, lastre, esami 

strumentali ed analisi recenti). È opportuno, inoltre, segnalare eventuali terapie 

farmacologiche in atto. 
 

MODALITÀ DI PRESA IN CARICO 

Per ciascun ambito distrettuale, in cui opera, Società Dolce individua n.1  Care 
Manager, responsabile della presa in carico dei pazienti e del Piano 
Assistenziale preposto. Ricevuta dall’ATS la richiesta di attivazione del   servizio 
ADI, il Care Manager effettua il primo accesso al domicilio del paziente, 
durante il quale effettua una propria valutazione del bisogno, verificandone 
la congruenza con il voucher riconosciuto. In caso positivo,  il Care Manager 
riunisce l’equipe multi-professionale per la progettazione del percorso di 
assistenza domiciliare integrata nell’ambito del voucher riconosciuto. In 
particolare l’equipe multi-professionale redige il Piano Assistenziale 
Individualizzato (PAI) del paziente, contenente almeno: 

responsabilità del percorso assistenziale; raccolta dei dati anamnestici; 

valutazione del bisogno; definizione degli obiettivi; 

definizione degli interventi assistenziali necessari al perseguimento degli 

obiettivi (tipologia, modalità, tempistica, frequenza, ecc.); 
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definizione della tempistica e delle modalità di valutazione degli obiettivi 

ottenuti; 

Ottenuta l’approvazione dell’ATS rispetto al PAI predisposto, l’equipe multi- 
professionale avvia l’intervento assistenziale pianificato. 
Il PAI è dato in copia al paziente, al cui domicilio è conservato il registro degli 

accessi effettuati dalle varie figure professionali coinvolte. L’attivazione del 

Servizio da parte di Società Dolce avviene entro 72 h dalle richieste ordina- 

rie ed entro 24 h dalle richieste in urgenza. 

MODALITÀ DI DIMISSIONE 

Alla scadenza del voucher il servizio dell’ATS territorialmente competente 
valuta le condizioni del paziente, confrontandosi con gli operatori di Socie- 
tà Dolce e con il Medico Curante. 

In caso di guarigione, il Care Manager di Società Dolce, in accordo con il 
Medico Curante comunica all’ATS la chiusura dell’assistenza domiciliare 
per guarigione. In caso di ricovero ospedaliero, il servizio ADI può essere 
sospeso per un massimo di 15 giorni, trascorsi i quali è chiuso d’ufficio ed 
eventualmente riaperto nel caso in cui, al rientro al domicilio, persistano le 
necessità di assistenza. In caso di ricovero ospedaliero e/o trasferimenti in altre 
unità d’offerta socio-sanitarie, Società Dolce predispone un’adeguata 
documentazione accompagnatoria, al fine di garantire la continuità assistenziale, 
anche in relazione ad eventuali cambi del personale di riferimento. In caso di 
decesso, il termine dell’assistenza domiciliare è comunicato all’ATS. 

 

PRESTAZIONI EROGABILI 

Società Dolce è accreditata presso la Regione Lombardia per l’erogazio- 

ne di tutte le tipologie di Servizio ADI previste dalla delibera 3541/2012. A 

seconda del tipo di voucher riconosciuto e del bisogno espresso dal pa- 

ziente, il servizio di Assistenza Domiciliare Integrata può prevedere l’ero- 

gazione, anche integrata e direttamente al domicilio del paziente, delle 

seguenti tipologie di prestazione: 

Medico specialistiche; 

Cure palliative; 

Infermieristiche; 

Riabilitative; 

Sostegno Psicologico; 

Educative; 

Socio-sanitarie; 

Socio-assistenziali. 
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Società Dolce provvede all’erogazione di ciascuna tipologia prestazionale 
attraverso l’accesso di professionisti idonei a livello nazionale e regionale e 
dotati di tessera identificativa riportante dati anagrafici e fotografia. Inoltre ogni 
operatore è fornito dei dispositivi di protezione individuale; ed è  compito del 
coordinatore del servizio provvedere all'approvvigionamento dei materiali 
sanitari. 

ORARI DI FUNZIONAMENTO DEL SERVIZIO 

È garantito un servizio di reperibilità telefonica 7gg/7 dalle ore 9.00 alle ore 
18.00 al numero telefonico consegnato al momento dell’attivazione  a tutti i 
pazienti in carico. Viene garantita la copertura assistenziale dal lunedì al venerdì 
dalle 7:00 alle 18:00, sabato, domenica e festivi dalle 9:00 alle 12:00 per 
interventi non programmabili/ demandabili. Viene garantita l’apertura dell’ufficio 
segreteria per 40 ore settimanali, ed attivata la segreteria telefonica negli orari 
di chiusura. Ogni sede ha un Coordinatore Care Manager disponibile per gli 
utenti per eventuali chiarimenti e/o segnalazioni. Egli comunicherà al    paziente 
il nome del Case Manager. 
È garantita l’assistenza specializzata da parte dell’equipe di Società Dolce. 

COMPENSO PER LE PRESTAZIONI EROGATE 
Il servizio non prevede alcuna retta a carico dei pazienti per tutte le tipologie 
di prestazioni erogate. Il personale di Società Dolce non è autorizzato alla 
riscossione diretta dai pazienti di alcuna forma di compenso. Le prestazioni 
effettuate sono ad esclusivo  carico dell’ATS secondo le modalità e le 
tempistiche previste dalla normativa vigente. 

RILASCIO DOCUMENTAZIONE CLINICA 

In ottemperanza alla Legge 241/90, la consegna della copia della Docu- 

mentazione Clinica avverrà solo ed esclusivamente: 

all’Intestatario della Documentazione Clinica in possesso del documento 

d’identità valido; 

ad altra persona munita di documento d’identità valido, di delega scritta 

compilata dall’Intestatario della Documentazione Clinica, di fotocopia di un 

documento di riconoscimento appartenente all’intestatario della Do- 

cumentazione Clinica (art. 21e 28 DPR 445 del ‘2000-GU 16/09/2003). 

La richiesta di documentazione sanitaria deve essere fatta presso la 
Segreteria della sede di competenza e viene rilasciata entro 30 giorni 
lavorativi, senza alcun costo a carico del richiedente. Responsabile del 
procedimento è il Direttore Sanitario. 

TUTELA DELLA PRIVACY 

Al momento dell’attivazione del percorso assistenziale è richiesto ad ogni 
paziente il consenso al trattamento dei dati personali ai sensi del Regola- 
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mento UE 2016/679 (GDPR). Le notizie riguardanti lo stato di salute del 
paziente e le cure in atto possono essere comunicate solo alle persone 
indicate dal paziente stesso o al famigliare care giver. 

 
STANDARD DI QUALITÀ: IMPEGNI DI TUTELA E VERIFICA 

Il servizio di Assistenza Domiciliare Integrata erogato da Società Dol- 
ce presso la Regione Lombardia si avvale di procedure di erogazione 
e modulistica standardizzata. Le prestazioni sono erogate nel rispetto di 
quanto previsto dalla normativa regionale vigente. L’appropriatezza delle 
metodologie adottate per l’erogazione del servizio ADI è verificata tramite 
sia audit esterni condotti dalla ATS di riferimento sia audit interni condotti 
dagli auditor del Sistema Qualità di Società Dolce. Con cadenza annuale 
è inoltre rilevata il grado di soddisfazione dell’Utenza del Servizio attra- 
verso la raccolta e la valutazione del Questionario allegato al presente 
documento (allegato B). 

Dopo la compilazione viene inserito in busta chiusa dall'utente all'interno 
di un apposito contenitore, inviato alla Sede Legale per l'elaborazione. 
Successivamente all'elaborazione i questionari vengono trasmessi a cia- 
scuna Sede, la quale provvede alla diffusione attraverso l'esposizione 
nelle bacheche delle Sedi Operative. 
Società Dolce è certificata i sensi della norma UNITER ISO 9001 e SA 
8000. 

 

MODALITÀ PER ESPRIMERE LAMENTELE O APPREZZAMENTI 

In ogni momento i pazienti e i loro familiari possono formulare osservazio- 
ni e proposte per il miglioramento del servizio e presentare reclami moti- 
vati per segnalare eventuali inadempienze o mancato rispetto delle norme 
o dei regolamenti. Per esprimere formalmente apprezzamenti e/o lamen- 
tele è a disposizione delle famiglie un apposito modulo (allegato A). È 
cura del Coordinatore territoriale del Servizio rispondere in forma scritta 
entro 10 giorni lavorativi, dopo aver considerato tutte le informazioni utili 
alla valutazione della situazione specifica oggetto di segnalazione da 
parte della famiglia. Inoltre per la tutela dei diritti delle persone, esistono le 
figure del Difensore Civico Regionale e Locale, dell’Ufficio di Pubblica 
Tutela (UPT) e l’Ufficio di Relazione con il Pubblico (URP). Essi costitui- 
scono un punto di riferimento informale, immediato, gratuito e di semplice 
accesso per tutti coloro che necessitano di tutela. 
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A. PREMESSA 

"Solo ciò che è misurabile è migliorabile” 
Thomas Kuhn 

La invitiamo gentilmente a compilare questo breve questionario di soddisfazione: ci aiuterà a capire se le sue 
aspettative sono state soddisfatte e come possiamo migliorare. Il questionario è anonimo e i dati saranno 
trattati nel rispetto della normativa sulla privacy. Grazie di cuore per il tempo che ci ha voluto dedicare. 

Il responsabile customer  

 

B.1 Chi compila il questionario è: � maschio � femmina 

B.2 Chi compila il questionario è fruitore del servizio? � sì � no 

 

B.3 Età di chi compila il questionario: 

□ meno di 25 anni � da 26 a 35 anni � da 36 a 50 anni � da 51 a 65 anni � oltre 65 anni 

B.4 Da quanto tempo l’utente usufruisce del servizio? 

□ meno di 4 mesi � da 4 a 11 mesi � da 1 a 3 anni � oltre 3 anni 

B.5 Ha già frequentato un servizio gestito dalla Cooperativa Sociale Società Dolce? � sì � no 
 
 

 

 

C.1 Le è stata consegnata la Carta dei servizi? � sì � no � non so 
 

SCALA: 1=per niente 2=poco 3=abbastanza 4=molto ø=non usufruisce del servizio/non è in grado di valutarlo 

delle informazioni che ha ricevuto all'avvio del servizio? 

della cortesia e della disponibilità degli operatori? 

della puntalità degli operatori? 

della capacità di ascolto degli operatori? 

del suo coinvolgimento nella pianificazione dell'intervento? 
 

 
 

 
 

 

p. 1 

Compilare solo se ha risposto NO alla domanda B.2 

B.2a Che rapporto ha con il fruitore del servizio? 

 

B.2b Convive con il fruitore del servizio? � sì  

B.  

C.  

C.2 È soddisfatto: 
1 2 3 4  



 
 

SCALA: 1=per niente 2=poco 3=abbastanza 4=molto ø=non usufruisce del servizio/non è in grado di valutarlo 

della capacità di gestire le emergenze da parte degli operatori? 

del livello di cura e di igiene della persona? 

della cura e dell'igiene dell'ambiente domestico? 

delle cure sanitarie (mediche, infermieristiche e fisioterapiche)? 
 

del servizio di assistenza durante l'accompagnamento e il trasporto? 

qualora utilizzi il servizio di consegna pasto, del menù proposto e della puntualità nella consegna? 
 

 

C.3 Quanto si ritiene soddisfatto del servizio usufruito nel suo complesso? 
 

 

 

C.4 Le chiediamo di indicare tra i seguenti ambiti i primi tre per ordine di importanza (massimo 3 crocette): 

□ informazione e documentazione 

□ disponibilità e cortesia del gruppo di lavoro 

□ relazione con gruppo di lavoro 

□ cura, assistenza e igiene della persona 

□ cure sanitarie (mediche, infermieristiche, fisioterapiche) 

□ servizio di consegna del pasto 
 
 

C.5 Rispetto alle aspettative iniziali, complessivamente la Sua opinione del servizio è: 

□ peggiore di quanto pensasse 

□ esattamente come se la immaginava 

□ migliore di quanto pensasse 

□ non risponde 
 

 

 

D.1 Quali altri servizi avrebbe piacere che la Cooperativa Sociale Società Dolce sviluppasse? (max 3 risposte) 

 
1)    

 

2)    

 

3)    
 

 

 

 

 

 
 

p. 2 

C.  

C.2 È soddisfatto: 1 2 3 4  

D.  



 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 

LE SEDI OPERATIVE 
 

 

SEDE PRINCIPALE: 

Paratico (BS) - via Timoni a Lago, 44 

Tel. 035 4261514 - Fax 035 910704 

Email: adi.brescia@societadolce.it 

Segreteria: lun/ven dalle 8.30-12.30 e 14.30-18.30 

 

 
SEDI SECONDARIE: 

Brescia - via Grazzine, 6 

Tel. 030 3754540 - Fax 030 2937057 

Email: adi.brescia@societadolce.it 

 
Cremona - via Antiche Fornaci, 51 

Tel. 0372 23103 - Fax 0372 565483 

Email: adi.cremona@societadolce.it 

 
Azzano San Paolo (BG) - via Trento, 1 

Tel. 035 534075 - Fax 035 536879 

Email: adi.bergamo@societadolce.it 

 
Trescore Balneario (BG) - via D. Chiesa, 28 

Tel. 035 9491667 - Fax 035 9491197 

Email: adi.bergamo@societadolce.it 
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 Via Timoni a Lago, 44  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

La struttura 
è raggiungibile 

tramite trasporti pubblici 
(treno, autobus): 

 

• per chi arriva in auto da Brescia: 
Statale 510 uscita Iseo, SP XI e proseguire 
sulla SP12 direzione Sarnico, raggiunto 
l’abitato di Paratico seguire la segnaletica. 

 

• per chi arriva in auto da Bergamo: 
Autostrada A4 uscita Palazzolo S/O, SP 469 
direzione Sarnico, raggiunto l’abitato di Paratico 
seguire la segnaletica. 
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