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PREMESSA

“UN PENSIERO RIVOLTO ATE”
Cari figli,

accompagnare un genitore in una RSA e una delle scelte piu complesse e delicate che si possano
affrontare nella vita. E un momento carico di emozioni contrastanti: senso di colpa, tristezza, paura
di fare la scelta sbagliata. Ma € importante sapere che questo passo, spesso vissuto come un

“abbandono’, in realta e un atto profondo di cura e responsabilita.

Dal punto di vista psicologico, trasferire un genitore in una struttura residenziale specializzata
significa riconoscere che i suoi bisogni, ormai complessi e continuativi, richiedono un livello di
assistenza che solo professionisti dedicati possono garantire in modo sicuro e continuo. E un atto
d’amore, non di rinuncia. E la consapevolezza che, per proteggere la loro dignita e salute, é
necessario un ambiente capace di offrire cure personalizzate, stimolazione cognitiva, sicurezza

fisica ed emotiva.

I primi 15 giorni sono spesso i piu difficili: per voi, che vi sentite spaesati, col cuore colmo di
domande, e per il vostro genitore, che affronta un cambiamento radicale nella sua quotidianita. Le
reazioni possono essere di rifiuto, di malinconia, di smarrimento. E naturale. La psicologia ci
insegna che ogni fase di transizione ha bisogno di un tempo di adattamento: I'essere umano tende
a resistere al cambiamento finché non scopre che anche in un nuovo ambiente pud ritrovare

stabilita e significato.

Con il tempo, si creano nuovi equilibri. Il genitore inizia a riconoscere i volti, le routine, le piccole
attenzioni. Il contesto della RSA, se ben organizzato, diventa un luogo di stimoli e relazioni. E voi,
figli, potrete finalmente tornare ad abbracciare il vostro ruolo affettivo, senza il peso quotidiano
della cura logistica, medica o assistenziale. | momenti insieme acquistano nuova qualita: diventano

pit liberi, pit autentici, pit intensi.

Questa scelta, pur difficile, non € una fine, ma una trasformazione. Continuate a essere il cuore
emotivo della vita dei vostri genitori. Non i state lasciando soli: li state accompagnando, con amore
e responsabilita, verso una fase nuova, in cui possano ricevere cio di cui hanno bisogno senza che

questo vi consumi o vi schiacci.

Affidarsi a una RSA non e un distacco, ma un gesto di profondo rispetto e cura.
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Gentile Signora, Egregio Signore,

siamo lieti di presentarLe la Residenza Centro di Riabilitazione, una delle strutture del Gruppo
Fides.

La Carta dei Servizi € indirizzata al cittadino che intenda essere ospitato presso questa struttura e
ha lo scopo di fornire informazioni relative ai servizi offerti e alle modalita che regolano i rapporti
degli assistiti e dei loro familiari con la Residenza Centro di Riabilitazione.

L’ingresso di una persona anziana in una Residenza Sanitaria Assistenziale puo rappresentare un
evento molto sofferto sia dall’utente, in condizioni precarie di salute e di autonomia, sia dai familiari
che affidano il loro caro ad estranei.

Per rendere piu sereno l'inizio di questo nostro percorso insieme, abbiamo pensato di presentarci
a Voi illustrando le nostre attivita.

Ai nostri assistiti offriamo assistenza medica, infermieristica, fisioterapica e psicologica ed una
presa in carico individualizzata che, attraverso un lavoro multidisciplinare, mira a soddisfare il piu
possibile i loro bisogni personali.

Cerchiamo di rendere le giornate dei Vostri cari piacevoli, ricreando il clima sereno di un ambiente
familiare, anche con attivita di animazione, sempre attenti a rispettare la dignita dell'anziano.
Riteniamo fondamentale un rapporto di collaborazione con Voi familiari, nell'intento di aiutare il
nuovo arrivato ad inserirsi all'interno della nostra struttura, favorendo cosi la socializzazione con gli
altri assistiti e con il personale della nostra Casa.

L’amministrazione € sempre disponibile a fornire informazioni e chiarimenti, e a prendere in
considerazione eventuali reclami, suggerimenti e proposte relative al servizio per un costante

miglioramento delle qualita dell'assistenza.

Dott. F\fém

e, AmmiinistraiQre Delegato .

e .

s

o |
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A) Il Centro di Riabilitazione

E’ un presidio sanitario extra ospedaliero inserito nella rete dei Servizi Anziani e Servizi Disabili della
Azienda ASL 3 “Genovese” e si distribuisce in tre unita operative, ciascuna adibita a una specifica funzione:

1. GCLA Presidio per le Gravi Cerebro Lesioni Acquisite destinato a persone con diversi tipi di patologie
che necessitino di un programma riabilitativo individuale. E’ suddiviso in: Stati Vegetativi, ovvero persone
prive dello stato di coscienza o con una minima responsivita di coscienza e Fase degli Esiti, ovvero persone
che hanno uno stato di coscienza attivo. La domanda di ammissione viene formulata dall’Ospedale dove &
ricoverato la persona e inviata presso |’Ufficio Disabili della ASL 3 Genovese.

2. Residenza Sanitaria Assistenziale Riabilitativa di Prima Fascia destinata ad aduli ultra
sessantacinquenni con deficit motori momentanei che presentano una parziale perdita di autonomia.

3. Residenza Sanitaria Assistenziale di Mantenimento destinata ad adulti ultra sessantacinquenni non
autosufficienti che hanno perso totalmente o quasi la loro autonomia a causa di riduzione della funzione
fisica, deficit cognitivi e/o comportamentali, polipatologie e patologie oncologiche non trattabili in ambito
ospedaliero.

Ci occupiamo, quindi, di molteplici patologie: dalla perdita momentanea e parziale di autonomia a seguito
di un trauma fisico fino alla non autosufficienza totale e permanente e offriamo riabilitazione, assistenza e
cura professionale altamente qualificata 24 ore su 24 al fine di soddisfare le esigenze dell’'utenza.

B) Mission, Vision e politica per la qualita

La politica adottata e identificata principalmente nell’ambito dello sviluppo e miglioramento della qualita
sia dal punto di vista del “servizio reso alla persona” sia per quanto concerne l'organizzazione che
I'operativita del presidio. | valori aziendali che sono alla base della politica perseguita sono:

Efficacia ed efficienza

- orientamento verso la qualita dei risultati;
- attenzione ai bisogni delle persone;

- continuita e flessibilita d’azione.

Competenza e professionalita

- aggiornamento continuo;

- confronto multidisciplinare;
- curiosita professionale.

Trasparenza e liberta di scelta

- diffusione delle informazioni;
- regole chiare e condivise;

- imparzialita e lealta.

Comunicazione
- diritto di informazione chiara ed esauriente;
- diritto di critica.

Empatia
- rispetto della dignita della persona;
- disponibilita all’ascolto;
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- personalizzazione del servizio;
- rispetto della privacy.

Integrazione
- collaborazione-cooperazione;
- lavoro d’equipe.

In questo quadro si inseriscono le definizioni di missione e visione:

Missione

GCLA: Riabilitare ed Assistere la persona nella fase Post Ospedaliera ed attuare una serie di azioni volte al
recupero o contenimento del danno, oltre alla gestione delle complicanze cliniche e neurologiche frequenti
in questa fase del percorso di cura.

Gestire il rientro dell’Assistito nel luogo di cura definitivo, che puo essere anche, quando possibile, il
domicilio.

RSA Riabilitativa di Prima Fascia e di Mantenimento: trattare |’Assistito per ottenere il massimo recupero
possibile delle funzioni lese, prevenendo le menomazioni secondarie, curando la disabilita e permettendo
una miglior qualita della vita della persona.

La Direzione ritiene per questo qualificante I'attivazione di un sistema di gestione della qualita interno
guale strumento atto a garantire la soddisfazione del cliente (inteso come assistito, familiare o servizio
inviante) e la valorizzazione delle risorse umane e professionali impiegate.

Visione
Per la realizzazione della missione aziendale la Direzione considera prioritarie le seguenti strategie:

v/ attivare un sistema organizzativo e gestionale che valorizzi la reale competenza del personale e
favorisca processi di miglioramento continui della qualita;

v" promuovere la partecipazione attiva degli operatori all’attuazione ed alla gestione del Sistema qualita
interno;

v offrire un modello di intervento finalizzato a prendersi cura dell’aspetto psico-fisico della persona;

v creare le condizioni affinché gli Assistiti e le loro famiglie trovino presso il presidio le condizioni di vita
ideali.
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C) Le Unita Operative

1. GCLA Presidio per le Gravi Cerebro Lesioni Acquisite

Finalita terapeutiche: in questa unita operativa assistiamo persone in post coma o traumatizzati cranio-
encefalici che necessitano di assistenza sanitaria continuativa 24 ore su 24 e di trattamenti riabilitativi
specifici.

L’unita operativa € quindi suddivisa in due reparti distinti, in base alla patologia dell’'utente:

- Stati Vegetativi persone che sono prive o presentano una minima attivita di coscienza:

- Fase degli Esiti persone che devono essere aiutate a recuperare le loro funzioni e attivita.

In linea di principio, questa tipologia di persone vengono accettati previa diagnosi di stabilita clinica
certificata dal Responsabile dell’Unita Operativa Anestesiologica di provenienza.

Il Presidio GCLA e dotato di ambienti molto confortevoli per consentire la presenza continuativa dei
familiari e il loro coinvolgimento nei programmi riabilitativi ed assistenziali. Le camere sono dotate di letto
con video sorveglianza, bagno disabili, climatizzazione, TV LCD.

Lo Staff Sanitario

La Direzione Sanitaria e affidata alle competenze del Prof. Giovanni REGESTA, Specialista in
Neuropsichiatria — Fisiochinesiterapia — Neurofisiopatologia, coadiuvato dalla Dott.sa Maha Younis.
Il personale Infermieristico assicura la copertura dei turni 24 ore su 24, 7 giorni su 7.
Con riguardo al personale dedicato all’attivita assistenziale (OSS), garantiamo la presenza di due operatori
per reparto dalle ore 7 alle ore 14, due dalle ore 14 alle ore 21 ed un operatore dalle 21 alle ore 7

DIREZIONE SANITARIA
RESPONSABILE MEDICO DI UNITA’

COORDINATORE DI STRUTTURA

|

MEDICI MEDICO
SPECIALISTI SPEC. IN FISIATRIA
[ |
LOGOPEDISTA FISIOTERAPISTI

INFERMIERI PROFESSIONALI

OPERATORI SOCIO SANITARI
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Attivita terapeutiche

Le attivita terapeutiche del GCLA sono attuate mediante il lavoro di équipe: le diverse professionalita
sanitarie (Specialisti, Medico, Psicologo Clinico, Fisioterapista e Logopedista) condividono la valutazione
iniziale dell’Assistito ed il conseguente processo di erogazione del servizio.

Il lavoro di équipe permette un confronto continuo tra i vari specialisti che sono chiamati a valutare la
persona e la sua condizione di salute sotto tutti i punti di vista; consentendo la redazione di un piano di
cura altamente personalizzato.

Le attivita terapeutiche previste sono finalizzate:

al recupero graduale dello stato di coscienza;

al recupero delle funzioni cognitive;

al recupero della motilita volontaria;

alla prevenzione della patologia da immobilizzazione.

Il piano in questa U.O. (PRI) e volto al recupero e al potenziamento delle funzionalita residue della
persona.

2. RSA Riabilitativa di Prima Fascia

Finalita terapeutiche: nella U.O. Residenza Sanitaria Assistenziale Riabilitativa di Prima Fascia

assistiamo persone ultra sessantacinquenni affette da diverse patologie che:

- presentano deficit motori momentanei;

- sono affette da polipatologie o patologie oncologiche che non richiedono cure di tipo ospedaliero o
cure erogabili dall’'Hospice.

In considerazione delle diverse patologie trattate, I’erogazione del servizio avviene per “intensita di cura”, e

personalizzata in base alla condizioni di salute di ogni Assistito e utilizza gli stessi strumenti del GCLA,

ovvero Lavoro di Equipe, PAl e UVM.

Lo Staff Sanitario

La Direzione Sanitaria della Unita RSA Riabilitativa di Prima Fascia e affidata alle competenze della Dr.ssa
Margherita GARIBALDI, coadiuvata dal Dr. C. VENZANO Specialista in Medicina Interna.

La notte e il fine settimana I'assistenza medica e assegnata al medico della guardia medica pubblica.

In caso si necessita I'equipe medica dispone il ricovero dell'Assistito presso il vicino Ospedale Policlinico San
Martino fornendolo di collaborazione necessaria ai colleghi ospedalieri per la soluzione dell'evento che ha
determinato il ricovero.

In caso di necessita il personale medico, coadiuvato da quello amministrativo, organizza il trasporto
dell'utente per I'espletamento di visite specialistiche ospedaliere o in strutture pubbliche con eventuale
oneri economici a carico dell’Assistito secondo i dettami di Legge.

Per ottimizzare le risorse professionali abbiamo introdotto la figura del Case Manager. Una Infermiere
Professionale che si occupa di coordinare i processi, garantendo la continuita della cura e favorendo la
compliance dell’Assistito e del suo nucleo di appartenenza; Ella deve saper conciliare le risposte necessarie
al soddisfacimento dei bisogni dell’'utente e dei familiari alle risorse disponibili, facendo tra I'altro da
tramite tra i diversi Servizi di cura presenti sul territorio inclusa la medicina di base. In tal senso, il Case
Manager deve ricoprire sia un ruolo clinico, perché egli deve essere in grado di raccogliere i dati
dell’Assistito, conoscere la relazione terapeutica e monitorare il percorso di cura della persona, sia un ruolo
manageriale dovendo essere in grado di formulare un progetto in cui si coordinino le risorse in funzione dei
bisogni.
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La RSA Riabilitativa di Prima Fascia fornisce i seguenti servizi:

- Assistenza Medica Specialistica: Internistica, Fisiatrica, Neurologica (su chiamata dal GCLA).

- Assistenza Medica di Base.

- Assistenza Infermieristica.

- Assistenza Socio Sanitaria.

- Riabilitazione Fisioterapica.

- Riabilitazione Psicologica.

Il piano assistenziale individuale in questa U.O. tiene conto sia dell’aspetto fisico che di quello psicologico
dell’Utente. Quest’ultimo gioca infatti un ruolo fondamentale perché incide sulle motivazioni e la
determinazione con cui una persona affronta il programma di cura.

Riabilitazione fisioterapica

Il Servizio Riabilitativo, attivo dal lunedi al venerdi dalle 8.30 alle 17 monitorato dalla Direzione Sanitaria e
dalla Coordinatrice dei Fisioterapisti.

In base agli obiettivi stabiliti dal PAl e dalla Direzione Sanitaria, il Fisiatra definisce il percorso fisioterapico
pil adatto per I'Assistito e gli assegna il suo Fisioterapista personale che lo seguira, passo dopo passo, in
ogni momento del suo percorso di cura. Obiettivo primario della riabilitazione ¢ il recupero delle funzioni
motorie compromesse a causa di un evento acuto, quindi recuperare la maggiore autonomia possibile da
parte dell’'utente.

Riabilitazione psicologica

Il recupero di una persona, specialmente dopo un evento acuto, pud comportare conseguenze anche
sull’aspetto motivazionale, fattore di fondamentale importanza per il raggiungimento degli obiettivi stabiliti
dal PAI. Anche in virtu della nostra volonta di prendere in carico I'utente sotto tutti i punti di vista, abbiamo
sviluppato un servizio di Riabilitazione Psicologica in grado di supportare i nostri Assistiti anche sotto
questo profilo durante il loro percorso di cura.

Direttore Sanitario RSA Riabilitazione

Case Manager

Medici Psicologi Fisioterapisti Logopedista (a
chiamata)

Infermieri Professionali

Operatori Socio Sanitari
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3. RSA di Mantenimento

Finalita terapeutiche: nella U.O. Residenza di Mantenimento assistiamo persone ultra

sessantacinquenni che si trovino in una delle seguenti condizioni di salute:

- soffrono di una momentanea impossibilita a svolgere carichi riabilitativi pesanti e necessitano di
un periodo di cure specifiche prima di affrontare una fase riabilitativa piu intensa;

- hanno gia affrontato un percorso riabilitativo, anche Post Intensivo, ma non hanno ancora
raggiunto gli obiettivi prefissati dal programma riabilitativo e necessitano di un periodo di cure
dedicate alla riabilitazione di specifiche disabilita prima di poter fare ritorno a casa;

- devono affrontare un percorso di riabilitazione a medio/lungo termine e si trovano in una
situazione di non autosufficienza permanente.

Lo Staff Sanitario

La Direzione Sanitaria della Unita RSA Riabilitativa di Prima Fascia e affidata alle competenze della
Dr.ssa Margherita GARIBALDI, coadiuvata dal Dr. C. VENZANO, Specialista in Medicina Interna.

La notte e il fine settimana |'assistenza medica & assegnata ad un medico della guardia medica
pubblica.

In caso si necessita I'equipe medica dispone il ricovero dell'assistito presso il vicino Ospedale Policlinico
San Martino fornendolo di collaborazione necessaria ai colleghi ospedalieri per la soluzione dell'evento
che ha determinato il ricovero.

In caso di necessita il personale medico, coadiuvato da quello amministrativo, organizza il trasporto

dell'utente per I'espletamento di visite specialistiche ospedaliere o in strutture pubbliche con
eventuale oneri economici a carico dell’Assistito secondo i dettami di Legge.

Per ottimizzare le risorse professionali abbiamo introdotto la figura del Case Manager. Un Infermiere
Professionale che si occupa di coordinare i processi, garantendo la continuita della cura e favorendo la
compliance dell’Assistito e del suo nucleo di appartenenza; egli deve saper conciliare le risposte
necessarie al soddisfacimento dei bisogni dell’utente e dei familiari alle risorse disponibili, facendo tra
I'altro da tramite tra i diversi Servizi di cura presenti sul territorio inclusa la medicina di base. In tal
senso, il Case Manager deve ricoprire sia un ruolo clinico, perché egli deve essere in grado di
raccogliere i dati dell’Assistito, conoscere la relazione terapeutica e monitorare il percorso di cura della
persona, sia un ruolo manageriale dovendo essere in grado di formulare un progetto in cui si
coordinino le risorse in funzione dei bisogni.

Riabilitazione fisioterapica

Nella RSA di mantenimento gli obiettivi della Riabilitazione Fisioterapica stabiliti dal PAIl sono volti
a preparare la persona ad affrontare il percorso riabilitativo nelle migliori condizioni fisiche e
sono diversificati in base alla tipologia di utente.

Mettiamo in atto:

- una Riabilitazione preparatoria a un programma piu intenso, con carichi di lavoro piu leggeri
ma non meno importanti perché funzionali ad affrontare nella corretta condizione fisica la
riabilitazione successiva;

- una Riabilitazione piu leggera, con carichi di lavoro meno pesanti qualora I'utente provenisse
da un programma di riabilitazione intensivo;

- una Riabilitazione di mantenimento, nel caso di utenti permanentemente non autosufficienti.
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Riabilitazione psicologica

Sempre sulla base degli obiettivi stabiliti dal PAI, la Riabilitazione Psicologica € funzionale a ristabilire il
corretto equilibrio psicologico della persona che si trova ad affrontare un periodo di fragilita, o perché
momentaneamente impossibilitato a svolgere un intenso percorso di cure o perché, dopo averlo gia
affrontato, non ha raggiunto i risultati sperati. Per questo motivo cerchiamo di coinvolgere anche i
parenti durante la riabilitazione, in quanto gli affetti pil cari svolgono un ruolo fondamentale
nell’aspetto motivazionale dell’assistito.

Servizio di animazione

Le attivita di animazione sono finalizzate a rendere piu gradevoli le giornate ai nostri utenti, a far vivere
loro in modo sereno il periodo di cura previsto allinterno dell'unita operativa.
Le attivita proposte, sia singole che di gruppo, tengono conto delle condizioni di salute di ciascuno e
vengono svolte in spazi interni attrezzati e appositamente allestiti.

Il servizio animazione prevede una vasta scelta che spazia da attivita di semplice relax, come la lettura
di quotidiani o la visione di un film, ad attivita culturali e musicali, che prevedono quindi una
partecipazione piu attiva delle persone.

Direttore Sanitario RSA di
Mantenimento

Case Manager

Medici Psicologi Fisioterapisti Logopedista (o

chiamata)

Infermieri Professionali

Operatori Socio Sanitari
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D) Assistenza sanitaria

Per ogni persona predisponiamo una cartella clinica informatizzata e un percorso di cura
personalizzato: il Piano di Assistenza Individuale (PAI) in RSA Riabilitativa e di Mantenimento, il Piano
Riabilitativo Individuale (PRI) in GCLA.

Il Piano tiene conto di ogni aspetto relativo alle condizioni di salute del singolo assistito al momento
dell’ingresso e fissa gli obiettivi che ci si pone di raggiungere entro cadenze predeterminate.

Il Piano viene costantemente monitorato dall’Unita di Valutazione Multidisciplinare (UVM) nel corso di
riunioni settimanali volte a verificare lo stato di raggiungimento degli obiettivi pianificati e ottimizzare
il percorso di cura adattandolo in modo rapido, preciso e puntuale ai possibili cambiamenti intervenuti
nel corso della degenza.

E) Modalita di ingresso e dimissione

Il Centro di Riabilitazione dispone di 96 posti letto di cui 72 in regime di convenzione con I'ASL 3
Genovese.

Per quanto attiene all’Assistito privato l'ingresso & regolamentato mediante trattativa privata con
I’Amministrazione, per quanto invece attiene all’Assistito convenzionato l'ingresso & gestito e
regolamentato dall’ufficio competente della ASL.

Gestione delle liste di attesa

In caso di domande superiori alla disponibilita di posti letto, le ammissioni in regime convenzionale
avvengono con le priorita determinate dalla lista di attesa della Asl, mentre le ammissioni in regime
privatistico avvengono utilizzando il criterio cronologico di presentazione della richiesta. Ogni
ammissione € inoltre subordinata alla presentazione della documentazione richiesta all’accettazione.

Accettazione

Gli ingressi sono, di norma, programmati con indicazione di un orario di massima nel quale presentarsi.
Al momento del ricovero vengono richieste le seguenti informazioni:

i dati dell’Assistito (cognome, nome, data di nascita e luogo di residenza);
® |3 provenienza;

e il recapito dei parenti/tutori, e, se possibile, anche quello del medico curante;

L'ammissione e formalizzata con la sottoscrizione del Contratto di Spedalita che disciplina le condizioni

e le modalita di fruizione del servizio e necessita della presentazione di:

v libretto sanitario;

v lettera dimissione ricovero precedente o certificazione medico curante relativa allo stato di salute,
alle patologie pregresse e in atto ed alle terapie praticate;

v' codice fiscale;

v carta d'identita dell’Assistito.
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| documenti vengono fotocopiati e riposti in apposito classificatore all’interno della cartella clinica. Il
recapito dei parenti/tutori rimane a disposizione del personale amministrativo e sanitario.

Dimissione

La dimissione & concordata dall’equipe medica con i colleghi dei servizi invianti della ASL3 Genovese ed
i familiari dopo aver strutturato un percorso protetto di reinserimento progressivo nel tessuto sociale o
nell’ambito familiare a seconda del grado di recupero delle funzioni motorie e cognitivo. Nel caso in cui
le condizioni dell’'utente risultino di grave disabilita si concorda il trasferimento in altra struttura
territoriale definitiva.

Alla dimissione le informazioni in uscita fornite all’Assistito od a un suo parente/tutore sono le

seguenti:

- dati anagrafici dell’utente;

- la provenienza;

- la diagnosi alla dimissione;

- le terapie consigliate;

- le indicazioni per la medicazione di eventuali lesioni da decubito (o altre lesioni cutanee),
preesistenti al ricovero o insorte durante lo stesso; le indicazioni sull’utilizzo di eventuali presidi
antidecubito;

- la data di dimissione.

Dimissione temporanea per ricovero ospedaliero

La dimissione temporanea a seguito di ricovero ospedaliero puo rivestire carattere di urgenza o puo
essere programmata. || medico responsabile si attiva con il parente/tutore per informarlo circa la
patologia. Nel caso di urgenza si attiva il 112 compilando I'apposita scheda per ricovero in Pronto
Soccorso. Nel caso di ricovero programmato si contatta il Reparto Ospedaliero per poter predisporre il
trasferimento. Nel momento in cui l'utente convenzionato dovesse rientrare in struttura dovra essere
contattato I'Ufficio ASL preposto per la gestione dei posti letto che provvedera al reinserimento
dell’Assistito con precedenza sulle liste d’attesa in loro possesso in base alle disponibilita del presidio;
per l'utente a trattativa privata, qualora si sia optato per la conservazione del posto letto, occorrera
concordare il rientro con il medico di struttura.

F) Ristorazione

Il servizio di ristorazione e affidato ad una Cooperativa e si svolge all'interno della struttura. Prevede
un menu stagionale articolato su quattro settimane, studiato da una dietologa in collaborazione con
il Direttore Sanitario del Presidio Polivalente, differenziato sulla base delle condizioni di salute del
dell’assistito. Per gli utenti del reparto GCLA Fase degli Esiti, ed in generale per tutte le persone in
grado di alimentarsi con cibi solidi ma con problemi di deglutizione, la nostra cucina e in grado di
omogeneizzare i cibi; mentre per le persone non coscienti adottiamo un sistema di alimentazione
artificiale enterale, che prevede la somministrazione di sacche nutrizionali garantendo loro il corretto
apporto nutrizionale.

Il menu é sviluppato in funzione del PAI/PRI ed & quindi stabilito in base alle finalita che la cura si
propone. Un’alimentazione corretta e bilanciata e fattore di fondamentale importanza per Ila
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preparazione fisica che la riabilitazione fisioterapica richiede, per questo adattiamo I'apporto calorico
del menu (ipocalorico o ipercalorico) in base alle esigenze di ciascuno.

Offriamo pasti sani e genuini, personalizziamo il menu anche in virtu di eventuali allergie, intolleranze
alimentari o regimi dietetici particolari cercando sempre di coniugare i gusti di ogni Assistito con la sua
condizione di salute.

Qualora I'assistito fosse impossibilitato a muoversi, somministriamo i pasti direttamente in camera.

G) Ambiente

La struttura presenta ambienti funzionali, sicuri, progettati e arredati appositamente per assistere
persone che necessitano delle cure e delle attenzioni richieste dal loro stato di salute. Le camere
dispongono di letto ortopedico a quattro snodi con campanello di chiamata e luce notturna, di un
armadio per gliindumenti e di un comodino per i piccoli oggetti personali.

» Il GCLA: 13 posti letto per gli Stati Vegetativi e 13 letti posti letto per il nucleo degli Esiti, & dotato di
locali molto confortevoli e accoglienti anche per consentire la presenza continuativa dei familiari e il
loro coinvolgimento nei programmi assistenziali. Le camere sono dotate di letto con video
sorveglianza, bagno disabili, climatizzazione, TV LCD.

» RSA riabilitativa: 46 posti letto e prevede 3 sezioni indipendenti:

o al piano terra e stato realizzato un modulo ad alta intensita di assistenza, dove la presenza di
soli 8 posti letto permette di accudire in modo continuativo e performante tutte le persone
che dopo la stesura del PAlsono identificate come “allettati”. Si tratta di persone non
autosufficienti, momentaneamente impossibilitati a muoversi, che necessitano di riabilitazione
passiva e assistenza 24 ore su 24;

e al piano accettazione ¢ stato progettato un modulo ad alta intensita riabilitativa. | posti letto
realizzati sono 20 e gli utenti hanno la possibilita di accedere alla palestra comune. Qui
I'intensita di assistenza € modulata in modo tale da sviluppare la parte riabilitativa. Vi
accedono gli Assistiti che presentano una forte propensione al lavoro di riabilitazione.
Tendenzialmente si tratta di persone perfettamente orientate, che vivono in modo intenso
anche gli spazi esterni direttamente fruibili al piano;

e al primo piano e stato creato un modulo da 18 posti letto di tipo “protesico”, nel quale la cura e
rivolta a tutti quei soggetti che presentano un quadro cognitivo momentaneamente
compromesso. La scelta del piano primo assicura una maggior vigilanza degli stessi.

» RSA Mantenimento: 24 posti letto in camere doppie molto ampie e dotate di ogni comfort.

H) Servizi accessori

Il Centro di Riabilitazione, a complemento dell’assistenza sanitaria, fornisce ai propri utenti, i seguenti

ulteriori servizi:

- un servizio di lavanderia esterno a pagamento attivabile direttamente dal parente o tutore. Gli
operatori sono disponibili per la sistemazione della biancheria e del vestiario personale dell'
Utente. All'ingresso ogni Assistito deve poter disporre di un corredo personale conforme alle sue
condizioni di salute nel quale ogni capo dovra essere etichettato con il suo nominativo. Qualora i



1) MO 06 REV.12 DEL
B Gruppo CARTA DEI SERVIZI oRev

/

Fides

yostro valore img

CENTRO DI RIABILITAZIONE 14

beni di proprieta dell’utente fossero persi, danneggiati o ritenuti inadeguati all’utilizzo ne verra
data immediata comunicazione al familiare affinché provveda ad integrare i capi inutilizzabili, e le
relative registrazioni saranno conservate;

- servizio di segreteria: le accettazioni si effettuano dalle ore 9.00 alle 14,00. La Segretaria accoglie
I’Assistito ed i parenti e fornisce I'informazione per il migliore inserimento e comprensione dei
servizi erogati. Consegna i documenti riguardanti la gestione dei dati sensibili (ai sensi del D.L.
196/03-Reg.UE 679/2016) e il questionario di gradimento sollecitandone la restituzione dopo un
congruo periodo di prova. L'orario di visita & tutti i giorni dalle ore 10,00 alle ore 19,30. La
segreteria, inoltre, fissa gli appuntamenti dei parenti con i singoli professionisti.

- assistenza spirituale: agli utenti che ne fanno richiesta viene consegnato il sacramento
dell’Eucarestia e dell’Unzione degli infermi.

I) Definizione e pagamento della retta

« Presidio delle Gravi Cerebro Lesioni Acquisite: il costo giornaliero € a totale carico ASL. | familiari
hanno I'obbligo di impegnarsi alla fornitura del vestiario, oggetti personali e quant’altro occorra
per una decorosa degenza.

+ Reparto RSA Riabilitativa di Prima Fascia: per i primi 60 giorni di ricovero, 'assistenza sanitaria
interamente a carico del S.S.N, dal 61 giorno & dovuta una compartecipazione alla spesa da parte
dell’'utente sulla base di una percentuale stabilita dalle norme regionali. La fattura viene emessa al
termine della prima Unita di Valutazione Geriatrica relativa al periodo successivo ai primi 60 giorni
di ricovero sulla base dei giorni di ricovero ancora programmati. Il pagamento deve essere
corrisposto a rimessa diretta.

« Reparto RSA di Mantenimento: la fattura viene emessa ad inizio mese ed il pagamento deve
essere assolto a rimessa diretta.

Custodia valori: Il Centro di Riabilitazione non é responsabile delle somme di denaro o degli oggetti di
valore custoditi personalmente dagli utenti. Eventuali oggetti preziosi e/o somme di denaro rinvenuti
all'interno della struttura e dei quali non si possa risalire ai proprietari saranno registrati e custoditi
dalla Direzione.
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L) Vita comunitaria

Ogni persona ricoverata deve poter continuare a soddisfare le proprie esigenze ed aspettative nel
rispetto delle regole di vita comunitaria. Gli € infatti permesso di:
- ricevere visite tutti i giorni;

- partecipare alle attivita proposte secondo le proprie inclinazioni, interessi e disponibilita;

- assentarsi temporaneamente dal presidio, previa richiesta al medico responsabile.
| parenti e gli amici degli utenti, per festeggiare particolari ricorrenze, possono usufruire degli spazi
comuni (saloni) compatibilmente con la capacita ricettiva del presidio.

Sono previste attivita ricreative e culturali aventi lo scopo di stimolare la partecipazione dell’assistito
alla vita sociale e comunitaria del presidio che possono svolgersi all’interno.

Nello stabilire gli abbinamenti nelle camere, I'Equipe e tenuta a basarsi, per quanto possibile, sugli
elementi risultanti dalle indicazioni del Responsabile Sanitario, dal PAI/PRI e dalle specifiche
caratteristiche psico-sociali di ciascuno.

Gli utenti sono tenuti a rispettare le regole di vita comunitaria e a fare in modo che il loro
comportamento individuale non arrechi disturbo agli altri e non provochi danni alle persone ed agli
oggetti appartenenti alla struttura.

M) Impegni e standard di qualita

Il sistema di Gestione della Qualita del Centro di Riabilitazione € un sistema documentato, sottoposto a
controlli periodici al fine di garantirne la coerenza e adeguatezza alla realta operativa della struttura,
nonché la rispondenza ai requisiti della normativa di riferimento.
Il sistema di qualita implementato in conformita alla normativa ISO 9001:2015 ¢ certificato da parte
del Bureau Veritas.
Il Centro di Riabilitazione ha pienamente recepito:

- il D. Lgs. 30 giugno 2003, n. 196 “Codice in materia di protezione dei dati personali” e successivo

Reg. UE 679/2016;
- lalegge 81/08 in materia di sicurezza sul lavoro;
- le disposizioni di legge che costituiscono parte integrante del Sistema Gestione Qualita.

Fatta questa premessa, il presidio definisce annualmente lo standard di qualita del servizio che intende
garantire alla propria utenza, dichiarazione che deve poter essere visionata e verificata dal pubblico,
dagli operatori e dagli enti terzi e quindi costituisce parte integrante della Carta dei Servizi a cui
allegata
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N) La prevenzione del rischio — Risk Based Thinking

La norma ISO EN 9001: 2015 introduce il concetto di Risk Based Thinking come modalita proattiva di
disegno dei processi.

A partire dal 2014 al Centro si e sviluppata la pratica della gestione degli eventi avversi o dei quasi eventi
con gli strumenti dell’audit.

Queste attente analisi hanno messo in evidenza gli aspetti critici dei processi oggetto dell’evento
verificatosi, permettendo ai diversi attori di individuare le migliori azioni correttive. Questo modo di
procedere ha determinato, lo sviluppo di un SGQ con di Istruzioni Sanitarie ed Operative che
costituiscono ad oggi il riferimento documentale di buona parte delle attivita che si svolgono presso il
Centro di Riabilitazione.

GESTIONE DEI RISCHI

/ \

IDENTIFICAZIONE DEL IDENTIFICAZIONE DEI ANALISI E STIMA DEI
SISTEMA PERICOLI RISCHI

APPLICAZIONE DI AZIONI
CORRETTIVE

La sicurezza in una organizzazione risulta dalla gestione integrata del rischio ambientale, del rischio
operatore e del rischio dell’assistito. L'Alta Direzione si prefigge di definire un piano aziendale per la
gestione integrata dei tre livelli di rischio ambientale, operatori, assistiti.
E’ in vigore la procedura sulla gestione del rischio clinico ed e istituita la figura del Coordinatore della
Gestione del Rischio Clinico al fine di garantire la presenza di meccanismi efficaci per la gestione del
rischio clinico e la prevenzione degli eventi avversi. In particolare:

e lidentificazione e la segnalazione degli eventi avversi mediante un sistema Strutturato;

e |e analisi e le valutazioni per comprendere come e perché I'evento avverso & accaduto e per

identificare eventuali misure preventive e per I'implementazione di un piano di azione;

e una procedura per la comunicazione aperta e trasparente con gli assistiti ed i loro familiari;

e forme di definizione stragiudiziale e dei contenziosi.
Sono in vigore ed accessibili a tutto il personale, procedure ed istruzioni in ambito di prevenzione e
gestione dei principali rischi in ambito sanitario secondo le moderne linee guida regionali ed
internazionali.
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0O) Questionario di soddisfazione, reclami e tutela.

La Direzione monitora il livello di soddisfazione delle parti coinvolte mediante una serie di strumenti,
tra i quali:
v'la somministrazione di questionari di soddisfazione per dell’utenza (assistiti e familiari) con

conseguente analisi dei risultati ottenuti;
v I'analisi degli eventuali reclami ricevuti, delle loro cause e ripercussioni.

Questionari di_Customer Satisfaction (QSC)

La verifica del grado di soddisfazione dell’assistito, con riguardo alle attivita di assistenza ricevute,
avviene tramite un Questionario di Customer Satisfaction (QSC) che viene consegnato all’accettazione e
comunque reso disponibile presso la reception. Gli operatori addetti all’accettazione (Segreteria e
Referente  Amministrativo) sensibilizzano costantemente I'utenza sull'importanza che riveste la
compilazione del questionario e provvedono, periodicamente, a raccogliere quelli compilati
consegnandoli al Responsabile della Qualita.
Il Responsabile della Qualita li elabora e utilizza i risultati per:
- monitorare il livello di soddisfazione dell’utenza e la capacita della struttura di rispettare lo
standard di qualita dichiarato;
- identificare e valutare le aree critiche dei processi di erogazione del servizio;
- trarre spunti di riflessione e possibilita di miglioramento dei servizi erogati tenendo in
considerazione quanto suggerito dagli Assistiti.
| report derivati dall’elaborazione dei QSC sono oggetto di attenta analisi in occasione del Riesame di
Direzione la quale provvede poi a divulgarne e diffonderne i risultati in forma anonima all’interno del
presidio in occasione di apposita riunione con lo staff.

Analisi dei reclami

E’ prevista la possibilita di sporgere reclami scritti, verbali o telefonici alla Direzione, che provvedera a
trasmetterli al Responsabile Qualita il quale e tenuto a rispondere entro un periodo di 10 giorni dalla
data di ricevimento. Il Responsabile della Qualita & tenuto ad analizzare sistematicamente i reclami
ricevuti allo scopo di identificare le aree di debolezza relativamente ai servizi erogati e valutare
I'opportunita di aprire azioni correttive o preventive.

Tutti i reclami e le azioni che ne sono derivate vengono analizzate in sede di Riesame dalla Direzione la
quale si impegna a riconoscere, qualora ne sussistano oggettivamente presupposti (es. difformita
rispetto allo standard di qualita dichiarato), eventuali azioni risarcitorie a carico dei soggetti interessati.
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P) Significato e funzione della carta dei servizi

La Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/94, “Principi sull’erogazione dei servizi
pubblici”, individua:

v’ principi che devono regolare i rapporti tra gli enti erogatori di servizi ed i cittadini;

v  relativi strumenti di attuazione: adozione di standard, semplificazione delle procedure,
informazioni agli utenti, rapporti con gli utenti, dovere di valutazione della qualita dei servizi,
reclami e rimborsi.

L'insieme di questi provvedimenti costituisce la “Carta dei servizi”, che, in estrema sintesi, rappresenta
un sistema di garanzia di qualita del servizio, attuato con la partecipazione ed il controllo dei cittadini.
In questo documento, che si uniforma alle disposizioni del DPCM del 19/05/95 ed alle “Linee guida del
Ministero della Sanita n. 2/95”, la Struttura presenta gli standard operativi e qualitativi, che garantisce
nell’erogazione del servizio.
Per la realizzazione di questo obiettivo abbiamo provveduto a:
e adottare gli standard di quantita e di qualita del servizio di cui assicuriamo il rispetto;
e pubblicizzare e verificare il grado di soddisfazione tra gli utenti, attraverso il modello dell’analisi
partecipata della qualita (APQ);
e garantire al Cittadino azioni correttive nei casi in cui sia possibile dimostrare che il servizio reso &
inferiore agli standard assicurati.
Questi sono solo i primi passi per la realizzazione del nostro progetto nel quale la Persona, con i suoi
suggerimenti, reclami o osservazioni, riveste il ruolo di primo attore. Pertanto, la Carta dei servizi &€ da
interpretare in chiave dinamica, soggetta a continui momenti di verifica, miglioramenti ed integrazioni.
| principi fondamentali che hanno ispirato la carta dei servizi sono:
- Eguaglianza ed imparzialita: nessuna discriminazione & compiuta per motivi riguardanti il sesso,

la razza, la lingua, la religione e le opinioni politiche.

- Rispetto: gli utenti sono assistiti e trattati con premura, cortesia ed attenzione nel rispetto della
persona e della sua dignita.

- Continuita: I'erogazione del servizio, nell’osservanza delle modalita operative, € continua,
regolare e senza interruzioni.

- Diritto di scelta: I'Utente ha diritto di prendere liberamente decisioni, compatibilmente con il

suo quadro psicologico, in merito ai trattamenti proposti dai sanitari.
- Partecipazione: la partecipazione del Cittadino & garantita attraverso I'accesso alle informazioni

sanitarie, la possibilita di presentare reclami o suggerimenti e la rilevazione periodica sulla
gualita del servizio fruito.
- Efficienza ed efficacia: il servizio € erogato in modo da garantire I'efficienza e |'efficacia delle

azioni intraprese, volte a fornire prestazioni terapeutico-riabilitative sempre aggiornate dal
punto di vista tecnico — scientifico.
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Il Centro di Riabilitazione e situato in via Bolzano, 1C — nei pressi della Stazione Ferroviaria di Genova
Quinto, a circa 50 metri dall’entrata principale dei Giardini Giacomo Lercaro. La struttura € adiacente
al parcheggio taxi ed e facilmente raggiungibile con i mezzi pubblici tramite I"autobus 15 e 15/.In auto,
I"'uscita piu vicina € Genova Nervi. La struttura & dotata di ampio parcheggio ad uso dei visitatori.

Via Bolzano, 1¢c — Genova Quinto
Tel. 010.320.36.00 — Fax 010.320.35.94
centrodiriabilitazione@gruppofides.it.



R MO 06 REV.12 DEL
Gruppo CARTA DEI SERVIZI s

Fides

CENTRO DI RIABILITAZIONE 20

RSA RIABILITATIVA DI PRIMA FASCIA E MANTENIMENTO

ore 7.00 il turno del mattino comincia I'alzata. Gli Operatori Socio Sanitari presenti in turno piu
I'Infermiere Professionale provvedono all’igiene e all’alzata degli utenti dei diversi piani. Il turno
della notte fa l'igiene solo degli utenti allettati del piano terra e del piano ammezzato;

ore 8.30 — 9 viene distribuita a tutti la colazione: ai piani agli assistiti che non scendono, a piano
terra agli assistiti non autosufficienti che hanno bisogno di essere imboccati, in sala da pranzo alle
persone autosufficienti;

dalle ore 9:00 alle ore 11:30 gli utenti vengono seguiti nelle loro esigenze e vengono svolte le
attivita proposte dalla struttura (fisioterapia, animazione,); gli Infermieri Professionali provvedono
ad eseguire le medicazioni previste e viene effettuato il giro visita da parte dei Medici. Gli utenti si
intrattengono nei locali comuni svolgendo le attivita proposte nel giorno, si recano nelle palestre
per le sedute riabilitative, si dedicano alla lettura dei quotidiani oppure ancora trascorrono del
tempo con i propri cari. Gli 0.S.S. si dedicano al riassetto delle camere di degenza. Le pulizie e
relativa igienizzazione degli ambienti sono assicurate da personale appositamente preposto a cio;
ore 12.00 viene servito il pranzo agli utenti non autosufficienti che devono essere imboccati,
mentre viene servito in sala il pranzo per le persone auto sufficienti al pasto;

ore 13,00 vengono messi a letto o a riposare gli assistiti che ne fanno richiesta o ne hanno
I'indicazione medica;

ore 13.15 gli utenti che devono fare le sedute di fisioterapie seguiranno un orario a loro dedicato
per il riposo pomeridiano e la fisioterapia che si svolgera fino alle ore 17,

ore 14 — 15,00 secondo la programmazione settimanale, vengono eseguite le docce programmate;
ore 15 ed a seguire vengono alzati gli utenti che erano andati a riposare;

ore 15— 17,30 gli assistiti vengono portati in soggiorno, dove , un operatore socio sanitario leggera
dei giornali, fara giochi da tavolo o guarderanno insieme un film su loro richiesta;

18,00 cena: gli utenti non autosufficienti sono imboccati e viene servita in sala per gli assistiti
autosufficienti al pasto;

19.30 tutti gli utenti vengono portati nelle loro camere e preparati per il pre serale ed il successivo

riposo notturno.
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GCLA

Terzo Piano:

Dalle ore 7.00 ore 7.30 somministrazione colazione agli Assistiti.

Dalle 7.30 alle 9.45 igiene e mobilizzazione utenti su comoda seguendo prospetto alzate.

Dalle 8.45 fino alle ore 12.15 i fisioterapisti svolgeranno le sedute di fisioterapia mattutine al

letto dell’Assistito, o se e quando possibile nella palestra riservata all’U.O Gcla al piano Terra.

Dalle 9.45 alle 10.30 giro idratazione, pulizia comodini ed unita dell’'utente.

Dalle 10.45 alle 11.30 rimessa a letto degli assistiti.

Dalle 11.30 alle 11.45 apparecchiatura tavoli per il pranzo

Dalle ore 12 distribuzione pranzo.

Dalle ore 12.30 alle ore 13.30 messa a letto degli utenti.

Dalle 13.15 alle 16.45 i fisioterapisti del turno pomeridiano svolgeranno le sedute di fisioterapia al
letto dell’Assistito o se e quando possibile nella palestra riservata all’'U.O Gcla al piano Terra

Dalle 14 alle 15.30 mobilizzazione su comoda e messa a letto seguendo prospetto alzate.

Dalle 15.30 alle 17 vengono eseguiti 2 bagni ed eventuali macrolax in collaborazione con l'infermiere
professionale in turno.

Dalle 17 alle 17.30 mobilizzazione su comoda e cambi posturali utenti a letto.

Dalle 17.30 alle 17.45 apparecchiatura tavoli per la cena.

Ore 18 distribuzione cena.

Dalle 19.15 alle 20.45 tutti gli utenti vengono portati nelle loro camere e preparati per il pre serale ed il
successivo riposo notturno, cambi posturali e cambio pannoloni degli assistiti a letto.

Secondo piano:

Dalle ore 7.00 alle ore 9.45 igiene e mobilizzazione su comoda degli utenti secondo prospetto alzate.
Dalle ore 8.45 alle 12.15 i fisioterapisti effettueranno i trattamenti al letto dell’Assistito o se e

guando possibile nella palestra riservata all’U.O Gcla al piano Terra

Alle 9.45 alle 12 igiene comodini e unita utente, messe a letto di parte degli Assisti e cambi posturali
alle persone allettate.

Dalle ore 12 somministrazione pranzo assistiti.

Dalle ore 13.00 messa a letto assistiti.

Dalle 13.15 alle 16.45 i fisioterapisti effettueranno la fisioterapia al letto dell’Assistito o se e quando
possibile nella palestra riservata all’U.O Gcla al piano Terra.

Dalle ore 14 alle 17 mobilizzazione su comoda Assistiti secondo prospetto alzate e cambi posturali
utenti allettati. Vengono altresi eseguiti macrolax come da schema e due bagni.

Dalle 17 alle 17.45 riordino magazzino nutrizioni enterali e distribuzioni delle nutrizioni enterali per
il giorno seguente.

Ore 18 distribuzione cena.

Dalle 19.15 alle 20.45 tutti gli utenti vengono portati nelle loro camere e preparati per il pre-serale
ed il successivo riposo notturno, cambi posturali e cambio pannoloni degli assistiti a letto.
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Il livello di qualita accettabile che il Centro si impegna a garantire ai propri utenti in termini di

organizzazione, risorse, processi, risultati tenendo conto dei bisogni, delle risorse disponibili e delle

esigenze dei professionisti € il seguente:

GCLA:
Requisito Indicatore
Personale Identificazione di ogni operatore attraverso divisa e cartellino

Lavoro di Equipe (UVM)

Presenza di incontri di equipe per analizzare le problematiche
degli utenti con cadenza almeno settimanale.

Informatizzazione

Presenza e adozione di un sistema informativo in grado di
gestire la documentazione della U.O.

Mantenimento dei legami parentali e

amicali

Orario di visita su appuntamento alla mattina

Promozione della compartecipazione

Rilevazione della soddisfazione dei familiari - Ascolto e

trattamento dei reclami

Comunicazione con I’esterno

Personale dedicato alle relazioni con il pubblico.
Esistenza di Sito Web aggiornato

Prestazioni accessorie di cura personale

Possibilita di usufruire di prestazioni a pagamento di cura
personale quali parrucchiere, pedicure e manicure

Servizio di lavanderia per la biancheria

personale degli utenti

Possibilita di usufruire a pagamento del servizio di lavanderia
e stiratura della propria biancheria personale.

Attenzione alle proprieta degli utenti

Esistenza di protocolli documentati per la gestione dei capi di
vestiario personali

Assistenza morale, spirituale e religiosa

Garantita se desiderata dall’assistito.

Recepimento della Carta dei Diritti del Disabile.

Adozione di prassi documentate a tutela e garanzia della
privacy e della dignita della persona, anche a fine vita.

RSA RIABILITATIVA E DI MANTENIMENTO:

Requisito

Indicatore

Personale

Identificazione di ogni operatore attraverso divisa e cartellino

Lavoro di Equipe (UVM)

Presenza di incontri di equipe per analizzare le problematiche degli
utenti con cadenza settimanale.

Informatizzazione

Presenza e adozione di un sistema informativo in grado di gestire la
documentazione della U.O.

Attenzione ai tempi di vita degli
ospiti in relazione alla
somministrazione dei pasti

Esistenza di una sala da pranzo per gli utenti non allettati

Orari pasti:
Colazionetrale 8.30ele9,
Pranzotrale 12 e le 13,
Cenatrale18ele 19

Almeno 40 minuti a disposizione per la consumazione del pasto

Organizzazione della giornata e
delle attivita in relazione alle
esigenze ed ai ritmi di vita di
ciascun utente

Possibilita di riposo post-prandiale

Orari flessibili di alzata e rimessa a letto secondo le esigenze
individuali

Pulizia delle camere non prima delle 7.00 o comungue non prima che
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I'utente si sia alzato

Mantenimento dei legami
parentali e amicali e con il
territorio, promozione della
compartecipazione

Orario aperto e flessibile di visita agli assistiti.

Rilevazione della soddisfazione degli utenti e dei familiari. Diffusione
in forma anonima dei risultati

Ascolto e trattamento dei reclami

Comunicazione con I’esterno

Esistenza di Sito Web aggiornato

Attenzione all’accoglienza
dell’'utente

Possibilita per l'utente e i parenti di conoscere la struttura prima
dell'inserimento per il Mantenimento.

Presenza di documentazione utile a preparare l'ingresso
(abbigliamento consigliato, regole, orari, etc.)

Affiancamento di un operatore dedicato il giorno di ingresso

Attenzione all’alimentazione e
idratazione

Scelta fra due piatti per ogni portata.
Regimi dietetici personalizzati

Possibilita di pasti caldi alla sera

Possibilita di accesso a generi alimentari e bevande durante la
giornata anche tramite i distributori automatici

Esistenza di protocolli codificati per il monitoraggio dell’apporto
idrico e la rilevazione del peso corporeo

Adozione di indicazioni per una dieta equilibrata

Prestazioni accessorie di cura
personale

Possibilita di usufruire di prestazioni a pagamento di cura personale
quali parrucchiere, pedicure e manicure

Servizio di lavanderia per la
biancheria personale degli utenti

Possibilita di usufruire a pagamento del servizio di lavanderia e
stiratura della propria biancheria personale.

Attenzione alle proprieta degli
utenti

Esistenza di protocolli documentati per la gestione dei capi di
vestiario personali

Assistenza morale, spirituale e
religiosa

Garantita se desiderata dall’assistito.

Recepimento della Carta dei Diritti dell’anziano

Adozione di prassi documentate a tutela e garanzia della privacy e
della dignita della persona, anche a fine vita.

Attivita organizzate di
animazione occupazionale,
ricreativa, artistica e culturale

Sono disponibili spazi dedicati all'animazione, anche all’esterno.

E’ prevista e regolamentata 'uscita degli utenti dal Centro.

| familiari possono trascorrere una giornata intera o parziale a fianco
dei loro cari.

Celebrazione dei compleanni

Fruibilita, accessibilita e
piacevolezza degli ambienti
comuni di aggregazione

Presenza di saloni conviviali.
Ambienti dotati di riscaldamento e raffrescamento

Personalizzazione delle camere

Possibilita di portarsi piccoli elementi personali di arredo per il
Mantenimento. Presenza di televisore

Palestra attrezzata

Per I’attivita fisioterapica di recupero e riabilitazione funzionale
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Gentile Utente ] /Familiare [,

La invitiamo a compilare il sequente questionario che ci aiutera a rispettare le sue esigenze ed aspettative.

AMMISSIONE Ottimo Buono Sufficiente Insufficiente Non so

® Accoglienza dell’'ospite O a a O O

e Disponibilita del’'amministrativa o a O O O

ASSISTENZA MEDICA E Ottimo Buono Sufficiente Insufficiente Non so

INFERMIERISTICA

e Visite mediche periodiche u u | O a

e Disponibilita del medico u u u O O

e Disponibilita degli infermieri O o a O a

ASSISTENZA ALL’OSPITE Ottimo Buono Sufficiente Insufficiente Non so

e Disponibilita del personale OSS u u u U O

e Cura e vestizione u g g O a

® Socializzazione e relazioni umane fra o g o O O
ospiti e operatori

RIABILITAZIONE Ottimo Buono Sufficiente Insufficiente Non so

e Disponibilita dei fisioterapisti 0 . . 0 0

e Attivita individuali di riabilitazione 0 0 0 0 0

PSICOLOGIA / ANIMAZIONE Ottimo Buono Sufficiente Insufficiente Non so

e Disponibilita degli psicologi o g o O a

®  Colloqui individuali e con i familiari o 0 O O O

ALBERGHIERI Ottimo Buono Sufficiente Insufficiente Non so

e Livello di pulizia della camera u u u O a

e Qualita del cibo proposto O a a 0 |

GIUDIZIO FINALE COMPLESSIVO

e Complessivamente come giudica la o Ottino o Buono o Sufficiente  olnsufficiente o Non so
struttura

La ringraziamo per il tempo che ci ha dedicato. Puo riporre il questionario nell’apposita cassetta che trovera

in accettazione.

Grazie per la collaborazione
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DA COMPILARE A CURA DI CHI RACCOGLIE IL RECLAMO/APPREZZAMENTO

Nome e Cognome del segnalatore:

Indirizzo:

Recapito telefonico:

OGGETTO DELLA SEGNALAZIONE:

Firma del segnalatore:

Firma di chi raccoglie la segnalazione:

Data:

IN CASO DI RECLAMO COMPILARE LA SEZIONE SEGUENTE:

GESTIONE DEL RECLAMO (DA COMPILARE A CURA DI RQ)
[scegliere tra I'opzione (A) e I’opzione (B)]

(A) Trattamento immediato del reclamo

Descrizione trattamento attuato

Firma del RQ: Data:
(B) Avwvio trattamento del reclamo

Descrizione trattamento attuato

Firma del RQ: Data:




