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CHI SIAMO
BREVI CENNI STORICI

La nostra Casa di Riposo & stata fondata nel 1917 grazie alla
generosa donazione dei fratelli Camillo e Mario ROMANA, ha
iniziato la propria attivita nel 1918 prima come “Ricovero dei
Poveri Vecchi” e successivamente a partire dal 1932, grazie alla
instancabile opera di Don Severino Bertola, con il nome di
Istituto “Domenica Romana” comprendente due sezioni: il
Ricovero di Mendicita ed il Pensionato.

L'Ente € una Istituzione Pubblica di Assistenza e Beneficenza
(I.P.A.B) senza scopo di lucro, € regolamentata dallo statuto
approvato con Regio Decreto del 5 luglio 1934 ed & retta da un
Consiglio di Amministrazione di nomina pubblica composto da 5
memobri.

La struttura attualmente sede della Casa di Riposo & stata
inaugurata agli inizi degli anni 70 del novecento, grazie
soprattutto al lascito della signora Alfea Pagliero

LA STRUTTURA RESIDENZIALE

Attualmente cosi si presenta:

Al piano rialzato:
spogliatoio per il

personale, magazzino dei
detersivi, lavanderia, la
cucina con le dispense,

cappella, la camera

mortuaria, gli uffici e

reception.

Al primo piano: Reparto
RSA (Residenza Socio -

Sanitaria ) camere

non autosufficienti con

servizi igienici, sala

comune, sala da pranzo,
bagno assistito, sala

parrucchiera.

ospiti

Al secondo piano: Reparto RSA(Residenza socio - Sanitaria) camere ospiti hon
autosufficienti con servizi igienici, salone comune, sala da pranzo,palestra per

fisioterapia.

Al terzo piano: Reparto RA (Residenza Assistenziale) camere ospiti autosufficienti
con servizi igienici, salone comune, sala da pranzo, bagno assistito.

Al quarto piano: Reparto RAA (Residenza Assistenziale Alberghiera ) camere ospiti
autosufficienti con servizi igienici, salone comune.

Al quinto piano: solaio.
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CAsA DI RIPOSO — .LP.AB.

Data di aggiornamento
21.02.2018

Carta dei Servizi

E’ accreditata presso I'A.S.L. TO4 di Ivrea a norma del DGR n. 45-4248 del 30 luglio
2012.

La Struttura ha una gestione mista: il reparti del 1° e 2° piano sono gestiti direttamente
dall’Ente con personale qualificato ( 0.S.S.) mentre i reparti del 3° e 4° piano sono stati
appaltati ad una cooperativa sociale che cogestisce la struttura.

Inoltre sono stati appaltati anche il servizio infermieristico, di ristorazione e di pulizia. Per
quanto riguarda il servizio di fisioterapia I'Ente si avvale di un professionista che presta la
propria attivita autonomamente.

Il direttore sanitario & presente due volte a settimana (secondo quanto richiesto dalla
DGR in vigore).

COMPOSIZIONE DELLA STRUTTURA R.S.A. R.A. R.A.A
Nuclei 2 1 1
Posti letto 44 23 24
ALLOGGIAMENTO DOPPIE SINGOLE TRIPLE
Camere 43 2 1
DOVE SIAMO AOSTA .,

N VITTONE
La struttura e collocata

all'interno del FRANCO D'IVREA
capoluogo del Comune HAVERANO

di Castellamonte
addossato alla Collina
su cui sorge il castello a
pochi metri dal centro
cittadino.

Indirizzo:

Vicolo Pietro Onorato, 4 - 10081 CASTELLAMONTE (TO) RIVAROLO

MILANO
GENOVA

Telefoni: . >
Telefono: 0124/515.257 (centralino) “\ 7 CALUSO
Fax: 0124/514565 N © MONTANARO

i ]
E-Mail: —— (HIVASSO
info@istitutodomenicaromana.it TORINO ~7-
COME ARRIVARCI

da Ivrea : Strada Statale 565 “Pedemontana”

da Torino : autostrada TO-AO uscite casello di S. Giorgio e proseguire in direzione
Castellamonte

da Torino : Strada Statale 460 fino a Rivarolo e poi proseguire in direzione Castellamonte
da Milano: Autostrada TO-AO wuscita casello di Ivrea e proseguire in direzione
Castellamonte con la Strada Statale 565 “Pedemontana”

Nome file: Carta-dei-Servizi_2018



ISTITUTO DOMENICA ROMANA  Carta dei Servizi Data di aggiornamento
CASA DI RIPOSO — |.P.A.B. 21.02.2018

L'AMMINISTRAZIONE

La Casa di Riposo denominata Istituto “DOMENICA
ROMANA" e giuridicamente una I.P.A.B., Istituzione di
Pubblica Assistenza e Beneficenza; € regolamentata
dallo statuto approvato con Regio Decreto del 5 luglio
1934 ed e retta da un Consiglio di Amministrazione di
nomina pubblica composto da 5 membri.
e Quattro membri nominati dal Comune di
Castellamonte (TO);
e Un membro di diritto tra i discendenti della
famiglia Romana;
II Presidente viene nominato dalla Regione Piemonte (o
dallEnte da essa delegato) tra i componenti del
Consiglio stesso.

L’Amministrazione dura in carica quattro anni ed i
membri possono essere rinominati; la loro funzione &
gratuita.

L’Amministrazione e coadiuvata da: un
Segretario/Direttore che si occupa di dare attuazione alle decisioni dell” Amministrazione e
della contabilita, da un responsabile della gestione degli ospiti e del personale di servizio
per i reparti gestiti direttamente dall’Ente.

Per la conduzione dei servizi in appalto e per la gestione del personale dipendente della
cooperativa opera un coordinatore nominato dalla cooperativa stessa.

I SERVIZI
Il Direttore Sanitario ¢ responsabile dell'andamento complessivo dell’assistenza socio-
sanitaria della struttura.

Il servizio infermieristico della struttura € stato appaltato; la cooperativa lo gestisce
con proprio personale garantendo la copertura del servizio in rapporto alle esigenze degli
ospiti della casa di Riposo.

Il personale di assistenza e suddiviso
in quattro nuclei corrispondenti ai
rispettivi piani in cui prestano, di norma,
servizio. Per ogni nucleo e stato
individuato un referente con lo scopo di

organizzare il lavoro e coordinare il
personale addetto all’assistenza. In
complesso il numero degli operatori

addetti all'assistenza si aggira sulle 35
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unita: in parte dipendenti di ruolo dell’Ente, (nei reparti posti al 1° e 2° piano) ed in
parte dipendenti della Cooperativa (nei reparti posti al 3° e 4° piano). Il personale & tutto
in possesso degli attestati di qualifica (OSS) .

L'assistenza sanitaria € garantita dai medici di base che operano sul territorio del distretto
e che a turno intervengono nella struttura.

Le pulizie sono eseguite giornalmente dal personale
della cooperativa che si occupa delle stanze da letto con
relativi servizi, dei corridoi, dei refettori, della lavanderia
e della stireria.

La cucina é interna alla struttura ed il servizio é
effettuato da una cuoca e da due aiuto-cuoche munite
di relativi attestati.

I pasti sono portati ai piani con carrelli portavivande, i
quali mantengono i cibi a temperatura idonea.

Gli ospiti ricoverati sono di diverse tipologie: dalle
persone  non  autosufficienti ai  parzialmente
autosufficienti, agli anziani non piu autosufficienti.

Il personale O.S.S, si occupa della loro assistenza, secondo le necessita: dall'igiene
personale al sostegno umano e psicologico, dall’assistenza ai pasti all'attivita di
mantenimento e recupero delle capacita cognitive e manuali, cercando di soddisfarne il piu
possibile tutti i bisogni.

Le O.S.S. sono le persone che nella struttura vivono piu a contatto con l'ospite per questo
si crea, spesso, un rapporto di confidenza: il loro aiuto € quindi anche di natura
psicologica.

Queste figure operano nella struttura 24 ore su 24 con turni notturni, del mattino e del
pomeriggio.
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LA CARTA DEI SERVIZI

CHE COS'E’' LA CARTA DEI SERVIZI
La carta dei servizi € uno strumento che fissa principi e regole nei
rapporti tra Amministrazioni Pubbliche, che erogano servizi, e cittadini
che ne usufruiscono.
Costituisce una concreta manifestazione del cambiamento della
cultura nei rapporti tra istituzione e cittadino, dal punto di vista del
miglioramento della qualita dei servizi erogati.
Rappresenta, pertanto, un vero e proprio patto scritto che impegna
I'Ente ad un costante miglioramento organizzativo e funzionale per
tenere in massima considerazione le esigenze del cittadino al fine di garantire il diritto al
miglior servizio possibile.

PRINCIPI FONDAMENTALI

Equaglianza ed imparzialita
Il servizio offerto & ispirato al principio di eguaglianza ed
imparzialita, valutando le specifiche situazioni di bisogno
sulla base di un Piano di Assistenza Individualizzato per
ogni singola persona.

Continuita

L'assistenza & garantita in modo continuo, regolare e senza
interruzioni durante l'intero arco dell'anno. Data la natura
del servizio, I'Istituto “"Domenica Romana”, qualora dovesse
verificarsi la sospensione di una delle attivita previste dalla
Carta dei servizi, simpegna a limitare il tempo di chiusura o
di disservizio al fine di minimizzare i disagi per gli ospiti e le
loro famiglie, anche avvalendosi del collegamento di rete
tra le strutture presenti sul territorio.

Partecipazione
La persona anziana € protagonista del
servizio ed € a lei che bisogna offrire gli
strumenti per favorire, per quanto possibile,
una partecipazione attiva all'interno della
struttura residenziale.

Efficacia ed efficienza
L'erogazione del servizio e effettuata in
modi idonei a garantire il raggiungimento
degli obiettivi di efficacia e efficienza - :
attraverso il monitoraggio continuo degli stessi. A tale scopo si garantisce
I'aggiornamento e la formazione permanente di quanti operano nella struttura.
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6LI OBIETTIVI PRINCIPALI

. garantire spazi e tempi di partecipazione affinché la persona ospite sia protagonista;

. approccio globale alla persona, tramite progetti individuali, per il mantenimento e/o
lo sviluppo delle capacita psico-fisiche della persona anziana;

. garantire un‘alta qualita di vita attraverso la ricerca del benessere della persona;

. garantire il rispetto e il soddisfacimento dei bisogni relazionali, di salute, di sicurezza
della persona ospite;

. garantire la qualita
dell’assistenza prestata tramite
la formazione permanente del
personale, al fine di
sviluppare le capacita di
intervento  assistenziale, di
lavoro in equipe e di relazione
con l'ospite;

. impegno dell’Amministrazione
dell'Istituto “Domenica
Romana” affinché la stessa si
“apra” al territorio diventando
erogatore di servizi per l'intera
comunita.

I DIRITTI FONDAMENTALI GARANTITI

DIRITTO ALL'INFORMAZIONE E ALLA CHIAREZZA
L'Istituto “Domenica Romana” assicura la piena informazione agli ospiti su come sono
forniti i servizi. Gli Ospiti hanno diritto ad ottenere informazioni chiare e comprensibili
circa le modalita d’espletamento dei servizi e ad accedere a tutte le informazioni, nei
modi e nei termini previsti dalle leggi in vigore.

DIRITTO ALLA SICUREZZA
gli Ospiti hanno diritto di vivere in un ambiente sicuro dal punto di vista strutturale:
nell'arco delle 24 ore & sempre presente una figura qualificata ed appositamente
formata per intervenire in caso di emergenza. L'Ospite ha pure diritto di poter contare
sul personale anche per quanto riguarda la vita di relazione e per la tutela globale della
persona. Ognuno deve avere la certezza di poter ricevere tutti i servizi che gli sono
stati proposti al momento dell’ingresso nella struttura.

DIRITTO ALLA QUALITA:
Il Personale & tenuto a trattare gli Ospiti con professionalita, rispetto e cortesia e ad
agevolarli nell’esercizio dei diritti e nell'adempimento dei doveri. Ogni Ospite ha il diritto
di trovare, in ogni momento, un servizio adeguato ed affidabile e la disponibilita
corretta e sollecita da parte di tutti gli operatori in modo da realizzare concretamente
I'obiettivo del miglior stato di salute psico-fisico della persona.
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DIRITTO ALLA PARITA DI TRATTAMENTO

Ogni Ospite ha diritto di ottenere il medesimo trattamento assicurato a tutti gli Ospiti
della struttura. Ogni forma di privilegio o di favoritismo crea irregolarita nel servizio,
disfunzione nel trattamento e squilibri nei rapporti, compromettendo percio la serieta e
la qualita stessa della struttura. Pertanto, nel principio che ogni persona & diversa e
racchiude in sé una parte di unicita, la stessa ha diritto di essere trattata in modo
adeguato in base alle esigenze specifiche che manifesta, compatibilmente con il
trattamento che deve essere erogato a tutti gli ospiti.

Da quanto sopra ne deriva che il servizio erogato deve essere imparziale, obiettivo ed
equilibrato per tutti gli Ospiti, secondo quanto previsto nelle finalita della struttura e in
base a quanto l'organizzazione del servizio puod assicurare.

DIRITTO ALLA NORMALITA E CONTINUITA
il servizio che viene erogato nella struttura deve rispondere il pil possibile ai canoni
della normale conduzione della vita a domicilio, assicurando anche quella sfera di
“privacy” personale cercando di conservare le abitudini di vita della persona.

DIRITTO ALLA FAMIGLIA

Ogni persona, ospite della
struttura  residenziale, ha
diritto a mantenere la
relazione  con [ propri
congiunti; anzi si auspica e si
privilegia lo sviluppo del
legame affettivo della persona

con i propri  famigliari
ritenendolo essenziale
riferimento e risorsa

irrinunciabile  anche per |l
servizio.

DIRITTO ALLA SCELTA
Ogni persona ospite ha diritto di poter scegliere la disposizione dei suppellettili nella
propria camera, di decidere quali oggetti personali portare e tenere con sé in stanza,
compatibilmente con gli spazi e le caratteristiche della camera stessa e in accordo con
le esigenze stesse del servizio.

DIRITTO ALLA PARTECIPAZIONE
Ogni ospite ha diritto di esprimersi, nel diritto di dignitosa e rispettosa convivenza nella
comunita delle persone presenti nella struttura, di partecipare ad ogni iniziativa
proposta all'interno della residenza.
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DIRITTO ALL'EFFICIENZA ED EFFICACIA

Ogni persona ha diritto di veder assicurate prestazioni di servizi professionali e
qualificate.

DIRITTO AL VOLONTARIATO

Il servizio favorisce e sviluppa varie
forme di volontariato all'interno
della struttura, ritenendolo valida
risorsa e fonte di stimolo nel
rapporto tra le persone. Ogni
persona (aderente ad una regolare
associazione) ha diritto di svolgere
attivita di volontariato all'interno
della struttura in accordo con il
personale e i dirigenti del servizio.

DIRITTO AL FUTURO

ogni ospite, in qualsiasi situazione di salute, ha diritto a trascorrere la propria vita
conservando la sua dignita di persona, ricevendo tutta l'attenzione e l'assistenza
necessaria.
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SERVIZI OFFERTI
SERVIZI RESIDENZIALI

e RICETTIVITA" La Casa di riposo
dispone di 1 camera tripla con bagno,
44 camere doppie con bagno, 4
camere singole con bagno in comune.
Tutte le camere sono dotate di armadi,
poltrona, tavolino e dispositivo di
chiamata. E' permesso installare un
apparecchio televisivo in ogni camera e
per chi lo desidera apparecchio
telefonico privato.

SERVIZI SPECIFICI
e SERVIZIO DI ASSISTENZA

INFERMIERISTICA: gli Ospiti usufruiscono
dell’assistenza infermieristica tutti i giorni
dellanno e con reperibilita al di fuori
dell’orario di servizio.

e SERVIZIO DI APPROVVIGIONAMENTO
FARMACI: I'Ente offre, a chi lo richiede, il
servizio di ritiro dei farmaci presso le locali
farmacie ogni qualvolta il medico dell’'Ospite li
prescrive. Alla fine del mese viene compilata
una distinta per ciascun Ospite con I'elenco
dei medicinali acquistati e il relativo tiket da
rimborsare.

e SERVIZIO RISTORAZIONE: i
pasti sono confezionati nella Casa
utilizzando metodologie di cottura
consone a garantire appropriati
apporti nutrizionali e massima
digeribilita. Per coloro che non
possono accedere alle sale da
pranzo sono distribuiti in camera
con vassoio personalizzato nel
rispetto delle norme igieniche. La
tabella dietetica & approvata dal
servizio di igiene e sanita pubblica
della ASL TO4 di Ivrea.
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Gli orari dei pasti sono i seguenti:

0re 08,00 - 9,00 ....vvvvveeieeeeeireeieeeeeeeee e Colazione

ore 11.30/12,00 - 12,00/12,45 .....cccovveeirereeernnnn. Pranzo

0re 16.00 — 16,45 .....oooveiiiiiiee e Bevande calde/fredde
ore 18.00/18,30 - 18,30/19,15 .....cceeeeirireiiiieeeens Cena

Or€ 20,30 et Camomilla

e SERVIZIO DI PULIZIA E SANIFICAZIONE AMBIENTALE: e affidato ad una
Cooperativa che opera nella struttura, tutti i giorni dell'anno, festivita comprese

e SERVIZIO DI IGIENE E CURA DELLA PERSONA: & garantito dagli operatori
addetti all’assistenza (ADeST- O.S.S.) che agiscono sulla base di piani assistenziali
individuali (PAI) redatti a seguito di valutazione multiprofessionale dell’'unita
operativa interna in coerenza con le consegne mediche ed infermieristiche.

e SERVIZIO DI ASSISTENZA MEDICA: e garantita dal medico di base
competente per territorio.

e SERVIZIO DI ASSISTENZA =
RELIGIOSA: e svolto dal cappellano
dellIstituto e si articola nei seguenti
momenti: ogni giorno recita del Santo Rosario
— Tutti i Venerdi pomeriggio Santa Messa
nella cappella interna. Annualmente viene
celebrata, ogni 22 maggio, la Festa di S. Rita
con la celebrazione della S. Messa ed
accompagnata dalla benedizione delle Rose.

SERVIZIO DI
FISIOTERAPIA: Tutti i giorni
dal Lunedi al Sabato opera
nella struttura un fisioterapista

professionale, con  orario
8,00/12,00 .

e ATTIVITA' ANIMATIVA E
OCCUPAZIONALE:

attraverso processi di socializzazione
al fine di contribuire al benessere psicologico e fisico dell’Ospite vengono svolte
attivita ricreative e culturali, sia all'interno dell'Istituto “Domenica Romana” che nel
giardino in collaborazione con varie associazioni presenti sul territorio cittadino ed in
particolare con I’AVULSS di Castellamonte che organizza varie iniziative come i corsi
di ricamo e cucito ogni giovedi e feste periodiche come, ad esempio, il 1° venerdi di
ogni mese.
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SERVIZI GENERALI

e SERVIZIO TELEFONICO: gli Ospiti possono effettuare e ricevere telefonate sia
utilizzando il telefono privato della loro camera (qualora lo abbiano installato) sia
utilizzando il telefono dell’Istituto. Per esigenze particolari, gli ospiti impossibilitati a
spostarsi dalle camere, possono utilizzare dei cordless, oppure il telefono cellulare di
proprieta dell'Istituto. Possono inoltre a richiesta, ricevere fax o messaggi di posta
elettronica all’indirizzo dellIstituto "Domenica Romana”.

e SERVIZIO DI CHIAMATA IN CASO DI BISOGNO: la casa dispone di un
sistema di chiamate e di comunicazione interno. Ogni Ospite in caso di bisogno pud
chiamare il personale di servizio tirando un’apposita “cordicella” posta in modo
comodo ed accessibile sul proprio “testa-letto”, fornito d'illuminazione e lampada
notturna di cortesia. Le chiamate sono immediatamente visualizzate su specifici
quadri luminosi, gli stessi sono collocati in tutti i piani e nell'androne adiacente la
lavanderia, da tali pannelli & possibile individuare immediatamente la camera da cui
e stata inviata la chiamata.

e SERVIZIO CUSTODIA VALORTI: il referente per la custodia valori € il Segretario.

e SERVIZIO RISTORAZIONE PER I PARENTI DEGLI OSPITI: I parenti degli
Ospiti possono consumare il pasto con i loro congiunti previa prenotazione in
segreteria almeno 24 ore prima. Il menu € quello previsto per gli Ospiti in quel
giorno. Gli orari dei pasti sono 11,30/12,00 per il pranzo e 18,00/18,30 per la cena.

e UFFICIO DI SEGRETERIA: la Segreteria € ubicata allingresso del presidio socio
assistenziale al piano rialzato. Ha il compito di fornire informazioni a chi accede o
prende contatto telefonicamente con la struttura. Effettua la raccolta delle domande
d'ammissione, il ritiro dei moduli di segnalazione su eventuali disservizi o
suggerimenti per il miglioramento. L'ufficio € aperto dal Lunedi al Sabato secondo
gli orari indicati nell’apposita bacheca.

e ORARIO DI VISITA: la casa di riposo € una struttura aperta e non esistono orari
di visita, rigidamente prefissati, per questo motivo, € possibile accedere alla
struttura dal momento della sua apertura sino alla chiusura. Ovviamente, nel
rispetto delle prescrizioni stabilite dall’Amministrazione ed osservando alcuni
accorgimenti al fine di evitare le visite in orari in cui gli ospiti riposano oppure sono
impegnati nelle funzioni quotidiane di: alzata, messa a letto e consumazione pasti.

e SERVIZIO DI ASSISTENZA PER PRATICHE AMMINISTRATIVE: qualora i

parenti lo richiedano viene effettuato un servizio di assistenza per pratiche
amministrative (tipo domande di invalidita civile, trasferimenti di residenza, ecc...).
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MODALITA' DI EROGAZIONE DEL SERVIZIO

COME ACCEDERE AL SERVIZIO:

La richiesta per poter accedere, privatamente, ai servizi
>} residenziali e semiresidenziali della struttura deve essere
inoltrata, mediante compilazione di apposita domanda,
all’'ufficio segreteria.

Tale richiesta € inserita in una lista d'attesa.

Le persone che intendono accedere ai servizi tramite la
convenzione con I'ASL di riferimento devo inoltrare domanda
all'Unita di Valutazione Geriatria (UVG) della propria ASL. Tale
Azienda provvedera, autonomamente, alla valutazione del
paziente ed al suo, eventuale, inserimento nella propria lista d’Attesa.

Nel momento in cui vi & un posto letto disponibile, in un dei reparti che ospitano pazienti
in convenzione, la casa di riposo effettua la segnalazione all’ASL. L’Azienda Sanitaria a sua
volta, se valuta possibile I'inserimento, propone un nominativo per l'ingresso in base alla
propria lista d'attesa.

I pazienti, che sono in attesa di convenzione posso accedere ai servizi della Casa di Riposo
anche privatamente. Durante il ricovero, qualora I'’ASL comunichi linserimento in
convenzione, all'ospite verra applicata la normativa prevista per gli ospiti convenzionati.

B

(&
{7
(]

ACCOGLIMENTO DELL'OSPITE IN STRUTTURA:

Nel momento in cui viene effettuato I'accoglimento 1'Ospite, un
suo familiare ed il legale rappresentante dell’Ente,
sottoscriveranno il “contratto di ammissione” e verra ritirata
tutta la documentazione gia richiesta dall’ufficio di segreteria.
L'Ospite appena giunto in struttura & accolto dal Coordinatore
che ritira i documenti personali, dall'infermiera che ritira la
documentazione sanitaria, i medicinali, le cartelle cliniche ecc.,
e dall'Operatore incaricato che accompagna I'Ospite a visitare
il resto della Casa di riposo spiegando in modo semplice il
funzionamento della struttura.

Attraverso |'Operatore I'Ospite riceve informazioni utili che
facilitano il processo d’orientamento nel nuovo ambiente.

Nei primi giorni i famigliari sono invitati a rimanere in struttura nelle ore diurne per
favorire 'ambientamento dell’Ospite.

Sono, inoltre, acquisite tutte le informazioni sullo stato cognitivo e comportamentale e
sulla famiglia dell’Ospite al fine di ottimizzare il grado di coinvolgimento nel progetto
assistenziale e riabilitativo.

Il processo d'inserimento costituisce una fase critica per un buon soggiorno dell’Ospite
nella struttura, per questo, il personale effettua un monitoraggio continuo di questa tappa.
Al termine di tale periodo, I'unita operativa interna valuta le condizioni dell’ospite ed il suo
grado di integrazione nella casa di riposo e predisponendo il piano assistenziale in modo
da rendere ottimali le condizioni di permanenza dell’ospite all'interno del Presidio.
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La valutazione dei risultati di salute raggiunti e effettuata secondo adeguata
programmazione da parte dell’'unita operativa interna.

In seguito sono elaborati nuovi programmi individualizzati che potranno confermare o
modificare i precedenti risultati sia che questi siano stati raggiunti o meno.

COSTI

Le rette di degenza vengono di norma quantificate di anno in
anno e diversificate in base al livello di autosufficienza e al tipo
di sistemazione (camera singola o doppia).

Al momento della domanda viene consegnata una tabella
indicativa dei costi mensili.

Per gli ospiti in regime di convenzione, con I'A.S.L. valgono le IL J
disposizioni e le tariffe stabilite, in sede di convenzionamento, tra questa casa di riposo e
I’Azienda Sanitaria Locale di riferimento dell’ospite.

LA QUALITA’

LE MODALITA' DI MISURAZIONE DELLA QUALITA’

Considerato che questo Ente sta avviando un corso per
I'introduzione, nei propri servizi, del Sistema di Qualita e relativa
Certificazione si vuole affrontare, anche in questa Carta dei
Servizi, la questione della misurazione della qualita nell'ambito
delle prestazioni offerte prendendo in considerazione i due punti
di vista fondamentali del processo di valutazione della qualita stessa:
1. la qualita cosi come viene percepita dall’'ospite, dall'operatore e
dalle famiglie.
2. la qualita cosi come viene prodotta (standard di qualita).

1- Lo strumento che intendiamo utilizzare per rilevare la qualita percepita dall’ Ospite nel
processo di erogazione del servizio € il questionario di soddisfazione del cliente. Il
confronto tra i questionari consentira di rilevare in modo articolato le diverse percezioni
della qualita del servizio, sia da parte dei diretti beneficiari (anziano e/o famiglia) che da
parte degli operatori, andando ad incidere proprio sulle aree di possibile crescita e di
sviluppo, quindi in direzione di un miglioramento del servizio erogato.

2- Nelle pagine seguenti vengono illustrati gli standard di qualita intesi come livelli
qualitativi medi nel raggiungimento degli obiettivi che il servizio intende porsi. A partire da
questi sono stati individuati una serie di indicatori/indici.

Gli indicatori di qualita sono parametri qualitativi e quantitativi scelti per valutare e
misurare un dato fenomeno, proprio perché sono ritenuti indicativi del fenomeno stesso.
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INDICATORI E STANDARD DI QUALITA'

INSERIMENTO

ATTIVITA’ FATTORI DI INDICATORI STANDAR DI LIMITE
QUALITA’ DI QUALITA’ QUALITA’ (di rispetto)
Predisposizione per
gli operatori ed il
referente del caso

. Personalizzazione ed (Tutor) della
I:?rftstsu(:a:n umanizzazjo_ne del giorni ) “Sc:heda 99 %
servizio inserimento”
dell’ospite almeno 24
ore prima del suo
inserimento
GESTIONE OSPITI
ATTIVITA’ FATTORI DI INDICATORI] STANDAR DI LIMITE
QUALITA’ DI QUALITA' QUALITA’ (di rispetto)
Effettuazione entro
30 giorni
dall'ingresso
Assistenza deII'ospite deIIa_
tutelare: Pian_ificazione o va_lutaZI(?ne multi
pianificazione as5|ste_:nza e giorni d|m_enS|onaIe_ e 100%
attivita personalizzazione redazione del Piano
di Assistenza
Individualizzato, da
parte dell'equipe
della struttura
Assistenza Agli F?:Fpiti dei reparti
) s . vengono
ero;“::iflzz' del Q“sa"_c’tizgnez"i:l;"ta minuti | garantiti 84 minuti di | 100%
.. assistenza tutelare
Servizio giornaliera
Agli ospiti dei reparti
RAF vengono
Assistenza Periodicita del minuti garantiti 12 minuti di 100%
Infermieristica| controllo della salute assistenza
infermieristica
giornaliera
Agli ospiti dei reparti
. s RA vengono garantiti
Assistenza Periodicita del _— Lo I I
Infermieristica| controllo della salute minuti 9 m!nutl d! a_sqstenza 100%
infermieristica
giornaliera
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Fisioterapia:

Qualita della vita

Agli ospiti dei reparti
RAF vengono

erogazione del . . minuti garantiti 7 minuti 100%
servizio residenziale fisioterapia di
giornaliera
Agli ospiti dei reparti
Animazione: Qualita della vita RAF vengono
erogazione del : : ore garantiti 20 ore 100%
. . residenziale . o
servizio settimanali di
animazione

FORMAZIONE PERSONALE

ATTIVITA'

FATTORI DI
QUALITA’

INDICATORI
DI QUALITAS

STANDAR DI
QUALITA’

LIMITE
(di rispetto)

Garantire che tutto il

opere/ attivita svolte
dall’Ente (estratto

. Numero personale addetto
Qualifica del Professionalita operatori all'assistenza sia in 95%
personale qualificati possesso delle
qualifiche richieste
Garantire la
formazione del
personale
Corsi di : dipendente. Ore
formazione Aggiornamento Ore dedicate alla 0,5%
formazione in
rapporto alle ore
lavorate
FRONT — OFFICE
ATTIVITA’ FATTORI DI INDICATORI STANDAR DI LIMITE
QUALITA’ DI QUALITA' QUALITA’ (di rispetto)
Invio annuale a tutti
gli ospiti, di relazione
con Consuntivo e
Comunicazioni Trasparenza anno Prenventivo delle 100%

riesame e PM
CIPAZIONE AL MIGLIORAMENTO DEI SERVIZI
ATTIVITA’ FATTORI DI INDICATORI STANDAR DI LIMITE
QUALITA’ DI QUALITA QUALITA’ (di rispetto)
Risposta al reclamo /
Gestione o . suggerimento
. Garanzia di ascolto dei _— -
reclami / . . . giorni formalizzato entro 30 100 %
. . | reclami / suggerimenti S o
suggerimenti giorni dal ricevimento
della comunicazione
Soddisfazione Indice di Indice di
soddisfazione o soddisfazione soddisfazione 70 %
dell’ospite ; s .
medio dell’'ospite e medio
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COME RECLAMARE

PROCEDURA PER IL RECLAMO

La presente procedura e applicata ogni qual volta
giunga un reclamo, sotto qualsiasi forma all’'Ufficio di
Segreteria, al Responsabile dell’Ente per la gestione
degli ospiti e del personale o, in assenza di questi, ai
Responsabili di Nucleo ed al personale di turno. In caso
di reclami che si presentano di semplice soluzione la
risposta € immediata e verbale, nei casi pil complessi si
rimanda al protocollo seguente.

PROTOCOLLO

All'interno della struttura sono disponibili a richiesta degli Ospiti, o dei loro famigliari, copie
dell’apposito modulo “*Reclami / Suggerimenti”. I reclami possono essere di due forme:

1-
2-

1-

L'Ospite, o un suo famigliare, puo sottoporre all’Ente eventuali
suggerimenti per contribuire al miglioramento del servizio
erogato. Tali suggerimenti devono pervenire in forma scritta
all’'Ufficio di Segreteria che provvedera a registrali in un
apposito protocollo. I suggerimenti saranno periodicamente
valutati dall’Amministrazione e, non appena il Sistema di
Gestione della Qualita sara operativo, saranno utilizzati
nell'ambito delle attivita di riesame del sistema stesso per
attivare eventuali azioni di miglioramento.

scritti
verbali

I'eventuale reclamo scritto da parte dell'Ospite e di un suo famigliare viene
consegnato alla Segreteria che si occupa di raccoglierlo. II Segretario da
disposizioni, se necessario, affinché sia corretta la disfunzione segnalata e fornisce
risposta scritta alla persona che ha sporto il reclamo entro un massimo di 10 giorni
lavorativi dal reclamo stesso.

Presso |'ufficio di Segreteria, e sotto la personale responsabilita del Segretario, &
istituito un Registro dei Reclami ove gli stessi sono archiviati in ordine cronologico
insieme alla relativa risposta. Il dossier € reso disponibile all‘attivita di verifica
dell’Amministrazione dell’Ente.

In caso di reclamo verbale il Segretario ha il compito di trascriverlo sull’apposito
modulo e di provvedere come per i reclami scritti.

COME SEGNALARE EVENTUALE
SUGGERIMENTTI
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