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GENERALITA DELL'OPUSCOLO

Gentile signore/a

L opuscolo che le presentiamo costituisce la “Carta dei Servizi” della
Residenza Sanitaria Assistenziale (R.S.A.) “Il Gelso”. struttura situata in
via Monte Baldo a Castel Goffredo.

Tale documento le permettera di prendere rapidamente visione dei servizi
offerti e degli obiettivi che la struttura persegue.

La Carta dei Servizi, oltre al peculiare aspetto informativo, assume la
caratteristica di strumento propedeutico allo sviluppo del progetto socio
sanitario che la riguarda in prima persona.

Lei e i suoi familiari ricoprite insieme un ruolo determinante all’interno
dell’équipe assistenziale. vi invitiamo quindi a sostenere il progetto
contribuendo ad offrirci consigli ed a segnalare eventuali disservizi: 1
responsabili della gestione, identificabili nella figura del Direttore Sanitario
e del Coordinatore del Servizio, presenti quotidianamente presso la struttura,
nonche presso gli uffici Servizi Sociali del Comune dove potrete contattare
I’ Assistente sociale o il Responsabile Amministrativo del servizio, sono
disponibili per ascoltare le sue esigenze e per garantirle un confortevole
$0ggiorno.

Con questo strumento si intende quindi testimoniare concretamente da un
lato quelli che sono i servizi offerti, in applicazione di tutti i requisiti previsti
dalla Legge, dall’altro avviare un percorso “di qualita™ che veda coinvolti
i protagonisti del servizio: gli anziani e i loro parenti.
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PRESENTAZIONE DELLA RESIDENZA SANITARIA
ASSISTENZIALE

Fini istituzionali

La missione istituzionale della R.S.A. ¢ quella di erogare servizi
assistenziali e sanitari a favore della popolazione anziana non
autosufficiente, secondo le modalita previste dai piani assistenziali
nazionali e regionali.

La R.S.A. “Il Gelso”

La struttura € inserita in un complesso polivalente che ospita: il reparto
di R.S.A., con una capacita ricettiva di 32 posti letto, di cui 2 posti di
sollievo, ai quali & possibile accedere secondo i criteri di pnorlta prev1st;
dal Regolamento vigente; un Centro Diurno Integrato per anziani non
autosufficienti che possono fermarsi durante il giomo e rientrare in
famiglia la sera e n. 16 mini alloggi destinati a persone anziane.

La struttura, di recente costruzione, & gestita dal Comune di Castel
Goffredo il quale si avvale, per tutte le prestazioni, di Ditte esterne 0
liberi professionisti altamente qualificati nel settore. Possiede
autorizzazione al funzionamento rilasciata dalla Provincia di Mantova e
accreditamento dei posti letto da parte della Regione Lombardia.

All’interno della R.S.A. operano in stretta integrazione diverse
professionalita tra cui:

- un medico responsabile e un medico con specifica specializzazione in fisiatria,
inoltre & presente un servizio di reperibilita medica

- un fisioterapista con adeguata preparazione in campo geriatrico

- un coordinatore del personale

- Infermieri professionali presenti 24 ore al giorno

- addetti ai servizi assistenziali qualificati, in possesso di titolo di studio regionale
- un animatore

- operatori dei servizi ausiliari, tecnici ed alberghieri

- parrucchiere/barbiere

Tutte le attivita della R.S.A. fanno capo ad un Direttore Amministrativo,
impiegato presso I'Ufficio Servizi Sociali del Comune di Castel
Goffredo, mentre il direttore medico risponde degli aspetti sanitari.
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Ubicazione della struttura

La R.S.A “Tl Gelso” & ubicata nel Comune di Castel Goffredo,
in Via Monte Baldo n. 5

telefono centralino/reception e fax: 0376/771176

Castel Goffredo dista 36 km da Mantova, pressappoco la stessa distanza
che lo separa da Brescia e da Cremona. Tramite alcune strade provinciali
¢ assicurato il collegamento con le statali Brescia-Mantova e Parma-Brescia.
Casello autostradale e stazione ferroviaria per collegamenti Milano-Venezia
si trovano a Desenzano del Garda (km 20). La stazione ferroviaria di Asola
(11 km) permette collegamenti con Parma e Brescia.

La struttura si trova in una zona relativamente centrale del paese. ma allo
stesso tempo molto tranquilla.

Il reparto di degenza della
struttura € collocato al pri-
mo piano; al piano terra
sono collocati 1 servizi bar,
la cappella per le funzioni
religiose, la palestra, e gh
altri servizi generali.

La struttura € immersa in
un’ampia area verde, con
spazi attrezzati che la ren-
dono fruibile agli ospiti,
favorendo altresi 1'incon-
tro con la comunita ester-
na.
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Principi fondamentali dell’attivita

I Principi Fondamentali ed 1 Diritti dell’ Anziano, posti a premessa dei
contenuti della Carta dei Servizi, vogliono rappresentare 1 valori cui si
ispirano le attivita quotidiane: ogni singola azione, soprattutto ogni futuro
cambiamento, dovra essere considerato prioritario e da realizzarsi nella
misura in cui riesca a rendere piu certi e praticati i concetti che di seguito,
si vanno ad esporre.

L'attivita della R.S.A. si svolge quindi nel rispetto dei seguenti principi
fondamentali:

EGUAGLIANZA
ogni persona ha il diritto di ricevere 1’assistenza e le cure mediche piu
appropriate, senza discriminazione di sorta.

IMPARZIALITA
I comportamenti degli operatori verso gli ospiti sono ispirati a criteri di
obiettivitd ed imparzialita.

CONTINUITA
LaR.S.A. assicura la continuita e regolarita delle cure. In caso di irregolarita
adotta misure volte ad arrecare agli ospiti il minor disagio possibile.

PARTECIPAZIONE

LaR.S.A. garantisce all’ ospite la partecipazione alla prestazione del servizio
attraverso un informazione corretta e completa. Garantisce altresi la
possibilita di esprimere la propria valutazione sulla qualita delle prestazioni
erogate e di inoltrare reclami o suggerimenti per il miglioramento del
servizio. Favorisce i rapporti e la collaborazione con le associazioni di
volontariato e di tutela dei diritti.

EFFICACIA ED EFFICIENZA
Il servizio ¢ erogato in modo da garantire un ottimale rapporto tra risorse
impiegate, attivita svolte e risultati ottenuti
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CARTA DEI DIRITTI DELLA PERSONA ANZIANA

Introduzione

Gli anziani rappresentano un patrimonio per la societa, non solo perché in
loro si identifica la memoria culturale di una popolazione, ma anche perché
sempre pill costituiscono una risorsa umana attiva, un contributo di energie
e di esperienze del quale la societa puo avvalersi.

Esistono delle condizioni nelle quali I'anziano ¢ ancora una persona fragile,
sia fisicamente che psichicamente, percio la tutela della sua dignita necessita
di maggior attenzione nell’ osservanza dei diritti della persona, sanciti per
la generalita dei cittadini.

La valorizzazione del ruolo dei pit anziani e della loro cultura, si fonda
sull’educazione della popolazione al riconoscimento ed al rispetto dei loro
diritti, oltre che sull’adempimento puntuale di una serie di doveri da parte
della societa. Di questi il primo ¢ la realizzazione di politiche che garantiscano
ad un anziano di continuare ad essere parte attiva nella nostra societa, ossia
che favoriscano la sua condivisione della vita sociale, civile e culturale
della comunita.

Questo documento vuole indirizzare 1’azione di quanti operano a favore
di persone anziane, direttamennte o indirettamente, come singoli cittadini
oppure all’interno di istituzioni 0 comunita.

Con loro condividiamo 1’auspicio che i principi qui enunciati trovino la
giusta posizione all’interno dell’attivita quotidiana, negli atti regolativi
quali statuti, regolamenti o carte dei servizi, nei suoi indirizzi programmatici
e nelle procedure per la realizzazione degli interventi.

Si riporta quindi di seguito la carta dei Diritti della Persona Anziana che
costituisce parte integrante e sostanziale della presente Carta dei Servizi

-~
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LA PERSONA
HA IL DIRITTO

di sviluppare
e di conservare
la propria individualita e liberta

di conservare e veder rispettate,
in osservanza dei principi costituzionali,
le proprie credenze,
opinioni e sentimenti

di conservare le proprie modalita di
condotta sociale se non lesive dei diritti
altrui, anche quando esse dovessero
apparire in contrasto con i comportamenti
dominanti nel suo ambiente di
appartenenza

di conservare la liberta
di scegliere dove vivere

di essere accudita e curata nell’ambiente
che meglio garantisce il recupero della
funzione lesa

LA SOCIETA’
E LE ISTITUZIONI
HANNO IL DOVERE

di rispettare I'individualita di ogni persona
anziana, riconoscendone i bisogni
realizzandone gli interventi ad essi
adeguati, con riferimento a tutti i parametri
della sua qualita di vita e non in funzione
esclusivamente della sua eta anagrafica

di rispettare credenze, opinioni e
sentimenti delle persone anziane anche
quando esse dovessero apparire
anacronistici o in contrasto con la cultura
dominante, impegnandosi a cogliere il
significato nel corso della storia della
popolazione

di rispettare le modalita di condotta della
persona anziana, compatibili con le regole
di convivenza sociale evitando di
“correggerle” e di “dirigerle”, senza per
questo venire meno all’obbligo di aiuto
per la sua migliore integrazione nella vita
della comunita

di rispettare la libera scelta della persona
anziana di continuare a vivere nel proprio
domicilio, garantendo il sostegno
necessario nonché, in caso di assoluta
impossibilita le condizioni di accoglienza
che permettono di conservare alcuni
aspetti dell’ambiente di vita abbandonato

di accudire e curare |’anziano fin dove e
possibile al domicilio, se questo &
I"'ambiente che meglio stimola il recupero
o il mantenimento della funzione lesa,

Residenza Sanitaria Assistenziale ﬂ
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di vivere con chi desidera

di avere una vita di relazione

di essere messa in condizione di esprimere
le proprie attitudini personali, la propria
originalita e creativita

di essere salvaguardata da ogni forma di
violenza fisica e /o morale

di essere messa in condizione di godere
e di conservare la propria dignita e il
proprio valore, anche in caso di perdita
parziale o totale della propria autonomia
e autosufficienza

Residenza Sanitaria Assistenziale ﬂ

fornendo ogni prestazione sanitaria e
sociale ritenuta praticabile e opportuna.
Resta comunque garantito all’anziano
malato il diritto al ricovero in struttura
ospedaliera o riabilitativa per tutto il
periodo necessario per la cura ¢ la
riabilitazione

di favorire per quanto & possibile, la
convivenza della persona anziana con i
familiari, sostenendo opportunamente
questi ultimi e stimolando ogni possibilita
di integrazione.

di evitare nei confronti dell’anziano ogni
forma di ghettizzazione che gli impedisca
di interagire liberamente con tutte le fasce
di eta presenti nella popolazione

di fornire ad ogni persona di eta avanzata
la possibilita di conservare e realizzare le
proprie attitudini personali, di esprimere
la propria emotivita e di percepire il
proprio valore, anche se soltanto di
carattere affettivo

di contrastare, in ogni ambito della societa
ogni forma di sopraffazione e
prevaricazione a danno degli anziani

di operare perché, anche nelle situazioni
pit compromesse e terminali, siano
supportate le capacita residue di ogni
persona, realizzando un clima di
accettazione, di condivisione e di
solidarieta che garantisca il pieno rispetto
della dignita umana
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Informazioni generali

LaR.S.A. offre due tipi di servizi:
1. I’accoglienza a tempo indeterminato

2. T'accoglienza a tempo determinato per ricoveri di sollievo

E’ sempre possibile visitare la struttura: nel caso in cui i potenziali ospiti
o i loro familiari richiedessero una visita guidata sara necessario fissare
preventivamente un appuntamento con il Coordinatore della struttura.

Accoglienza in R.S.A.

In reparto & presente un équipe multidisciplinare composta da medici,

infermieri professionali, terapisti della riabilitazione, addetti socio

assistenziali e animatori, che formula il progetto assistenziale

individualizzato (PAI) per ogni ospite, favorendo il coordinamento degli

interventi assistenziali.

Le modalita di ammissione in R.S.A. sono le seguenti:

a) Richiesta di ricovero in struttura tramite il Servizio Sociale del
Comune di residenza

b) contatti con 1’ufficio amministrativo della R.S.A., presso i servizi
sociali comunali, per avviare la procedura di ammissione, conferma
all’ ospite o ai familiari della data e I’ora d’ingresso

¢) accoglienza dell’ ospite in struttura da parte dell’équipe di reparto, nel
rispetto dei protocolli previsti

Documentazione da produrre al momento dell’ingresso

- Documento di identita

- Codice Fiscale

- Tessera sanitaria

- Tessera elettorale

- Impegnativa relativa al pagamento della retta

- Modulo rilasciato dall’ufficio servizi sociali inerente la scelta della
modalita di pagamento della retta

- Ricevuta del versamento della cauzione (vedi all. 1 —Rette di
degenza)

- Documentazione medica relativa all’ospite, con particolare
riferimento a possibili allergie o esigenze dietetiche
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7.00-8.30

8.30-9.30

9.30-12.00

12.00-13.30

13.30-14.30

14.30-15.30

15.30-16.00

16.00-18.00

18.00-19.30

20.30-21.00

LA GIORNATA TIPO DELI’OSPITE
IN R.S.A.

Alzata, igiene personale, bagno assistito
(da programma settimanale), vestizione

Colazione, somministrazione terapia

Riabilitazione, terapia occupazionale,
animazione con spuntino/idratazione
alle ore 10.30 circa

Pranzo e somministrazione terapia

Riposo

Alzata e socializzazione

Merenda

Animazione

Cena e somministrazione terapia

Distribuzione camomilla e generi di conforto
serale, messa a letto
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Liste d’attesa :

La lista d’attesa ¢ gestita direttamente dall’Ufficio Servizi Sociali. La
graduatoria, redatta mensilmente, ¢ in ordine di gravita (tale parametro ¢
la somma di indicatori di tipo sanitario e sociale), inserendo ai primi
posti le domande di anziani residenti; e agli ultimi posti le domande di
anziani non residenti in ordine di presentazione

Dimissioni

In caso di dimissioni, il Direttore Sanitario stilera una relazione contenente
tutti gli elementi sanitari utili, nonché il programma terapeutico in atto.
Verra altresi restituita tutta la documentazione personale portata dall’Ospite
al momento dell’ingresso.

12
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ATTIVITA E SERVIZI OFFERTI

Servizi socio-sanitari

Il servizio medico

Il servizio & garantito da un medico di reparto che ha anche la funzione di
Direttore Sanitario. E’ presente quotidianamente in reparto, ma la continuita
del servizio & garantita da un'équipe di medici incaricati per il servizio di
reperibilita medica, che funziona 24 ore al giorno per tutti i giorni dell’anno.
La struttura possiede inoltre una convenzione con la Clinica di Riabilitazione
“Fondazione Maugeri” che garantisce la presenza, con cadenza settimanale,
di un Medico Fisiatra.

I medici sono a disposizione dei familiari durante gli orari di servizio o
previo appuntamento fissato, anche telefonicamente, con il Coczdinatore
della struttura.

Servizio infermieristico

1l servizio infermieristico & garantito da Infermieri Professionali qualificati,
che sono presenti in struttura 24 ore al giorno.

Il servizio offre tutte le cure infermieristiche previste per gli ospiti della
struttura, operando in base alle disposizioni del medico del reparto.
1l locale di riferimento, per le attivita previste, compreso il controllo, gli
incontri d’équipe, le comunicazioni o informazioni ai parenti ¢ la guardiola,
individuabile nella zona centrale del reparto.

L’infermiere Professionale & riconoscibile da una divisa bianca e dal
cartellino di riconoscimento.

Servizio socio assistenziale
Il servizio & garantito dagli Ausiliari Socio Assistenziali (A.S.A.) che sono

k presenti in struttura 24 ore al giorno in piu unita.
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Essi, attraverso attivita integrate di assistenza, erogano le prestazioni
sostitutive delle cure familiari, assicurando alle persone anziane la soddi-
sfazione delle esigenze primarie (cura, alimentazione ed igiene della
persona), I aiuto nello svolgimento delle normali attivita della vita quotidiana
e il sostegno delle relazioni e della socializzazione degli ospiti.
L’ Ausiliario Socio Assistenziale & riconoscibile da una divisa bianca bordata
di rosso e dal cartellino di riconoscimento.

Servizio di terapia fisica e riabilitazione

Il servizio & garantito da un fisioterapista presente quotidianamente in
struttura, la mattina e il pomeriggio.

Il suo intervento comprende la sfera psicomotoria dell’anziano, sia dal
punto di vista prettamente riabilitativo, ma pure sociale, per garantire un
benessere psico-fisico.

L attivita si svolge prevalentemente nella palestra attrezzata, ubicata al
piano terra della struttura; il trattamento puo essere individuale, ma pure
di gruppo, nel caso in cui la ginnastica si ponga tra i suoi obiettivi quello
della socializzazione.

11 servizio, nel caso in cui cio fosse piu indicato per I’anziano, puo altresi
essere effettuato direttamente al letto dell’ ospite.

Il fisioterapista lavora su indicazioni del consulente fisiatrico della struttura;
per quanto riguarda le attivita fisioterapiche e per le restanti attivita segue
le indicazioni contenute nei Piani individualizzati dell’ospite stilati in
équipe.

Il fisioterapista € riconoscibile da un camice bianco e dal cartellino di
riconoscimento.

Servizio di animazione

L attivita di animazione si integra con le attivita sanitarie e assistenziali per:
- riattivare e mantenere nell’anziano interessi personali

- valorizzare I'ospite nella sua globalita

- favorire I'integrazione della struttura con la comunita locale

Gli animatori organizzano a favore degli ospiti numerose attivita tra cui:
- laboratori

- momenti ricreativi, feste, attivita ludiche occupazionali

- partecipazioni a spettacoli,

14
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Le attivita proposte sono quindi rivolte al gruppo, nel caso in cui I’obiettivo
prioritario sia la socializzazione, oppure al singolo. nel caso in cui le gravi
compromissioni dell’autonomia richiedano pit un intervento basato sulla
relazione personale.

Il servizio funziona generalmente dal lunedi al sabato, ma nella programma-
zione delle attivita e spesso prevista I’animazione anche nei giorni festivi,
in occasione di ricorrenze, feste 0 momenti aggregativi con la comunita.
Settimanalmente il servizio di animazione presenta il calendario delle
proposte che viene esposto in reparto.

L’animatore ¢ riconoscibile da una divisa composta da maglia rossa. jeans
e dal cartellino di riconoscimento.

Le figure professionali che garantiscono i servizi illustrati compongono
il gruppo multiprofessionale, al guale partecipa anche il Coordinatore
del servizio. Tale équipe lavora in modo integrato, con I’obiettivo di
migliorare il benessere e la salute dell’ospite, elaborare progetti e
programmi generali per il funzionamento del reparto e 1 Piani Assistenziali
Individuali per gli ospiti (PAI).

Gli incontri dell’equipe sono calendarizzati per la verifica dei risultati
e la rivalutazione degli obiettivi.

Servizi generali e alberghieri

1l Servizio Ristorazione

Il servizio di ristorazione ¢ garantito da una cucina interna di recente
ristrutturazione e dotata di moderni impianti e attrezzature, ubicata al piano
terra. Vengono garantiti tre pasti principali: colazione, pranzo e cena,
articolati secondo menu quadrisettimanali stagionali (estate/inverno), che
prevedono diete speciali e che, sinteticamente. sono cosi composti:

» colazione: latte, caffe d’orzo, the, caffe, fette biscottate. biscotti,
pane fresco

* pranzo: 2 Primi piatti a scelta tra minestra, pasta condita o in
bianco, riso
2 Secondi piatti a scelta fra piatto del giorno di carne
0 pesce

Lh
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Contorni a scelta tra verdura cruda o cotta, purea
frutta o dessert frutta fresca di stagione o frutta cotta,
oppure dolce preparato dalla cucina

Bevande acqua minerale e vino

* cena: 2 Primi piatti a scelta tra minestra di carne o di verdura
1 Secondo piatto composto da formaggi e affettati
Contorni a scelta tra verdura cotta o purea
frutta frutta cotta
Bevande acqua minerale e vino

E’ altresi prevista una merenda al mattino e al pomeriggio a scelta tra
yogurt, succo di frutta, frutta fresca di stagione. Dopo cena viene offerta
la camomilla.

Il menu proposto giornalmente consente diverse possibilita di scelta. Puo
essere personalizzato per aderire alle preferenze alimentari o a particolari
problemi di masticazione o di deglutizione.

Gli ospiti in nutrizione enterale seguono programmi dietetici specifici per
qualita e modalita di somministrazione.

E’ prevista la possibilita per 1 parenti di consumare pasti nella sala da
pranzo.

Servizio di lavanderia/guardaroba

Presso la R.S.A. & operante un servizio interno di lavanderia per la biancheria
personale, senza oneri aggiuntivi per la famiglia.

Al momento dell’ingresso viene indicato un numero identificativo che il
familiare dovra provvedere ad applicare su ogni capo d’abbigliamento, al
fine del riconoscimento e smistamento da parte del servizio di guardaroba.
Nel caso di capi personali di particolare valore o pregio si consiglia di
provvedere in proprio in quanto il lavaggio effettuato con macchinari
industriali ad acqua e temperature elevate garantiscono igiene e sicurezza
alla comunita ma sono poco idonee ai capi delicati.

1l servizio di parrucchiera/barbiere

Gli ospiti possono usufruire del servizio di parrucchiera/barbiere
che, settimanalmente, presta servizio in struttura.

Il servizio ¢ gratuito ed ha cadenza settimanale.
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L’attivita religiosa

Presso la struttura viene assicurato il servizio religioso, tramite apposita
convenzione stipulata con la Curia di Mantova. L’assistenza religiosa e
spirituale, per quanto riguarda la religione cattolica, € assicurata da un Parroco
che celebra la S. Messa tutti giorni della settimana, esclusa la domenica, presso
la Cappella ubicata al piano terra della struttura. Gli ospiti aderenti ad altre
convinzioni religiose possono chiedere 1"assistenza secondo la propria fede.

Servizio di reception
I1 centralino/reception ¢ attivo nelle 24 ore.

La corrispondenza
La corrispondenza in arrivo sara recapitata ai destinatari a cura del Coor-
dinatore della R.S.A.

Telefono

All'interno della R.S.A. & possibile ricevere telefonate direttamente nelle
camere di degenza o presso le aree adibite ed ¢ altresi possibile effettuare
telefonate con addebito dello scatto.

I giornali
La struttura provvede all’acquisto di quotidiani e riviste periodiche per uso
della comunita.

E’ presente una piccola biblioteca dove sono custoditi libri per I'uso comune.

Oggetti personali

Si suggerisce di non tenere con sé oggetti personali di valore o grosse
somme di denaro. Presso la Direzione ¢ attivo un servizio di custodia valori
dichiarati e registrati.

Orario di visita

11 regolamento non prevede restrizioni dell’orario di visita anche se ¢
richiesto di concordare preventivamente con il referente del reparto la
necessita di visita oltre 1"orario dalle ore 8.00 alle ore 20.00.
La presenza durante il pranzo e la cena non & consentita ai visitatori, se
non in casi esplicitamente autorizzati, per la necessaria tranquillita degli
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Ospiti in un momento “delicato™ come quello dedicato ai pasti, nonché per
questioni igieniche.

Non ¢ infine consentita la presenza di esterni durante visite e interventi
assistenziali, se non previa specifica ed eccezionale autorizzazione.

Servizio bar

All'interno della struttura, al piano terra, funziona un servizio bar
self service

Dopo pranzo e dopo cena viene comunque servito il caffé presso la sala da
pranzo.

Fumo

Per rispetto della propria e dell’altrui salute e per ragioni di sicurezza &
vietato fumare nei reparti e negli spazi annessi. All’interno della R.S.A. &
individuato uno spazio per fumatori.

Norme antincendio

La R.S.A. & dotata di un piano di emergenza con specifiche procedure

operative in grado di scattare tempestivamente ed in modo preordinato. Il

piano di emergenza ¢ finalizzato a:

- ridurre al minimo i pericoli cui possono incorrere gli ospiti a causa di
eventi calamitosi (incendi, terremoti, ecc.)

- portare soccorso alle persone eventualmente colpite

- delimitare e controllare I’evento al fine di ridurre i danni ed i rischi

- il personale della R.S.A. ¢ stato addestrato ad intervenire in caso
d’incendio e per tutelare la sicurezza degli ospiti

PROGETTI E PROGRAMMI - STANDARDS DI QUALITA
La R.S.A. fornisce assistenza assicurando qualita, in un ambiente che
valorizza i rapporti umani e che mira alla tutela della persona.
Tali standards rispondono ai requisiti previsti dalla normativa vigente per
I’ Autorizzazione al funzionamento e 1’accreditamento della struttura.

Qualita delle prestazioni

I responsabili per la gestione della qualita dei servizi offerti hanno orientato
la propria attenzione sui seguenti obiettivi:

- estendere la personalizzazione degli interventi

- *
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- sviluppare l'integrazione tra le diverse figure professionali che
compongono 1" équipe

- migliorare i livelli di comunicazione con gli ospiti e i familiari

- favorire la partecipazione degli utenti al miglioramento del servizio

- consolidare e potenziare le esperienze e le attivita di animazione

Formazione

Gli obiettivi formativi sono coerenti ai progetti di miglioramento della qualita.
Tutti 1 profili professionali sono coinvolti nei processi formativi finalizzati a:
- migliorare la comunicazione

- favorire lo sviluppo del lavoro dell’ équipe

- aggiornamento continuativo e programmato sulle tematiche specifiche
legate alla propria qualifica

Il controllo dei risultati della formazione e esercitato dal Coordinatore della
struttura,

Strumenti di verifica e controllo

- per la pianificazione del programma individualizzato all’ospite si utilizzano
scale e test geriatrici con valenza funzionale e cognitiva

- peril gradimento dei servizi offerti & proposto, due volte I'anno, agli ospiti
ed ai familiari il questionario di soddisfazione dei bisogni. E’ prevista la
diffusione dei dati raccolti tramite I’esposizione dei risultati in bacheca.

- incontri periodici con i familiari per la presentazione dei programmi ed
i progetti, per la condivisione degli obiettivi e lo scambio delle informazioni

Informazione, privacy e sicurezza

- riconoscibilita del personale attraverso apposito cartellino d’identificazione
e divise ditferenziate

- accurata comunicazione dell’iter terapeutico e assistenziale all’ospite o
al parente da parte del medico referente

- partecipazione informata alle cure fornite. con sottoscrizione, ove richiesto,
di consenso informato dell’ ospite o dei familiari

- garanzia sulle modalita di trattamento e comunicazione dei dati personali

- sicurezza tecnologica e impiantistica delle attrezzature anche nei riguardi

di possibili incidenti, curata dal servizio di prevenzione e protezione
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TUTELA E PARTECIPAZIONE

LaR.S.A. considera fondamentali i rapporti con gli ospiti ed 1 loro familiari.
Tutela — Segnalazioni e suggerimenti
La R.S.A. esercita la funzione di tutela nei confronti dell’ospite o dei suoi
familiari, i quali possono formulare suggerimenti e presentare reclami per
iscritto o verbalmente alla Direzione.
La Direzione & tenuta a dare immediata risposta per le segnalazioni ed 1
reclami che si presentano di facile soluzione, altrimenti verifica e approfondisce
le cause del reclamo, riservandosi risposta scritta. Chiunque volesse esprimere
le proprie osservazioni od inoltrare reclami puo farlo tramite:
- colloquio con il Coordinatore della struttura
- colloquio con il Responsabile Amministrativo presso 1’ Ufficio Servizi
Sociali del Comune
compilazione dell’allegato “modulo per segnalazioni. suggerimenti e reclami”
(allegato 3) da imbucare presso 1’apposita cassetta posta presso |'ufficio al
piano terra della struttura o spedita direttamente, anche via fax, all’Ufficio
Servizi Sociali del Comune (P.zza Mazzini n. 1 — fax 0376/777227).
Non verranno presi in considerazione eventuali reclami espressi in forma
anonima.
I responsabili della RSA risponderanno ai reclami nel piu breve tempo
possibile e, comunque, entro 15 giorni. Nel frattempo, comunque, si attiveranno
per rimuovere o affrontare la cause del disagio.
Al fine di poter raccogliere informazioni in modo continuativo sulla qualita
dei servizi offerti e sulla soddisfazione del cliente, viene richiesta agli ospiti
0 ai loro parenti la collaborazione nella compilazione dell’allegato questionario
sul grado di soddisfazione (allegato 2). L"elaborazione dei dati ottenuti ci
permettera, annualmente, di ridefinire le modalita organizzative del servizio
nel momento in cui emergessero delle carenze.
I moduli allegati sono anche disponibili presso il reparto e presso I’ Ufficio
Servizi Sociali del Comune.

Partecipazione

La funzione di partecipazione si realizza attraverso forme di coinvolgimento
degli ospiti, dei loro familiari e degli organismi che 1i rappresentano.
In particolare, presso la struttura & presente ed opera in modo continuativo
I’ Associazione di Volontariato “El Castel” di Castel Goffredo, che collabora
in alcune attivita di animazione nonché alla manutenzione del parco esterno.

/
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Allegato 2

QUESTIONARIO PER LA VALUTAZIONE
DEL GRADO DI SODDISFAZIONE

per gli ospiti della RSA e del CDI “Il Gelso” di Castel Goffredo

Gentile Signore/a,

lo strumento che le proponiamo si pone I"obiettivo di raccogliere quante piu informazioni,
parer1, valutazioni. che gli ospiti o e i loro parenti intendono esprimere in merito ai
servizi di cui fruiscono.

Gli elementi raccolti permetteranno agli organi politici e tecnici, responsabili dei servizi
oggetto del presente questionario, di meglio definire le linee di programmazione e
gestione, al fine di un miglioramento continuo della qualitd offerta.
II questionario potra essere compilato in forma anonima e depositato presso I"apposita

cassetta ubicata presso 1'ufficio al piano terra della struttura.

La ringrazio anticipatamente per la preziosa collaborazione.

Il responsabile del servizio
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QUESTIONARIO PER LA VALUTAZIONE
DEL GRADO DI SODDISFAZIONE
per gli ospiti della RSA e del CDI “Il Gelso™ di Castel Goffredo

Ospite del CDI
Ospite della RSA
Parente di ospite del CDI

Odod

Parente di ospite della RSA (barrare una casella)

Data di compilazione

Le domande che le proponiamo di seguito prevedono quattro livelli di
soddisfazione che vanno da un livello “insufficiente™ ad uno “ottimo™, la
preghiamo di barrare il giudizio che intende esprimere

ACCOGLIENZA AL SERVIZIO

Le informazioni ricevute prima dell ingresso
sono state insufficiente  sufficiente  buona ottima

Disponibilitd e gentilezza del personale
che |'ha accolta in reparto/al Centro insufficiente  sufficiente  buona ottima

TRATTAMENTO ALBEGHIERO

Pulizia delle camere insufficiente  sufficiente  buona ottima
Pulizia dei servizi igienici insufficiente sufficiente  buona ottima
Tranquillita e comfort delle camere insufficiente  sufficiente  buona ottima
Tranquilliti e comfort degli spazi collettivi insufficiente  sufficiente  buona ottima

Accessibiliti degli spazi in struttura
(facilita negli spostamenti) insufficiente sufficiente buona ottima
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Accuratezza del lavageio e stiratura
degli indument personali
(solo per ospiti della RSA)

Qualita del cibo
Quantita del cibo
Varieta del menu

Orario dei pasti

SERVIZI ALLA PERSONA

Come valuta |'assistenza medica?

Disponibiliti e gentilezza dei medici

Come valuta 1"assistenza infermieristica

Disponibilita e gentilezza degli infermieri

Come valuta I’ assistenza del personale ASA

Disponibilita e gentilezza degli ASA

Come valuta I’ assistenza del
personale riabilitativo

Disponibilita e gentilezza del
personale riabilitativo

Come valuta il servizio di animazione?

Disponibilita e gentilezza del personale
di animazione

Come valuta il servizio di parrucchiera?

Come sono i tempi di risposta alla
chiamata del personale in caso di bisogno?

Come valuta il rispetto della privacy

Come sono i tempi di risposta nel caso in cui
richieda un appuntamento con un responsabile

della struttura?

]
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insufficiente  sufficiente  buona
insufficiente  sufficiente  buona
insufficiente  sufficiente  buona
insufficiente  sufficiente  buona
Inadeguato adeguato
insufficiente  sufficiente  buona
insufficiente  sufficiente  buona
insufficiente  sufficiente  buona
insufficiente  sufficiente  buona
insufficiente  sufficiente  buona
insufficiente  sufficiente  buona
insufficiente  sufficiente  buona
insufficiente  sufficiente  buona
insufficiente sufficiente buono
insufficiente  sufficiente  buona
insufficiente sufficiente buono
insufficiente sufficiente buono
insufficiente sufficiente buono
insufficienti sufficienti buoni

ottima

ottima

ottima

ottima

ottima

ottima

ottima

ottima

ottima

ottima

ottima

ottima

oltimo

ottima

ottimo

ottimo

ottimo

ottimi
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SERVIZI AMMINISTRATIVI

Disponibilita a fornire informazioni

Facilita nell ottenere documenti
(certificati, dichiarazioni. ecc.)

Gentilezza del personale

Se ha gia frequentato altre strutture simili,
le prestazioni che riceve nella nostra struttura Sono:

Ritiene che la struttura non offra servizi che

Lei invece considera importanti?

Osservazioni, suggerimenti

Residenza Sanitaria Assistenziale ﬂ

insufficiente  sufficiente  buona ottima

insufficiente sufficiente buona ottima

insufficiente  sufficiente buona ottima

peggiori uguali migliori

O no [ si,

Si ringrazia per la Sua preziosa collaborazione
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Allegato 3

MODULO PER SUGGERIMENTI, RECLAMI,
SEGNALAZIONI

Gentile signore,

con questo modulo intendiamo raccogliere reclami o suggerimenti sul
servizio: nel caso in cui avesse riscontrato una difformita rispetto a quanto
previsto nella Carta dei servizi oppure ritenesse di poter offrire un contributo
per migliorare il servizio reso, la preghiamo di compilare il presente modulo
e consegnarlo in struttura oppure spedirlo anche via fax all’Ufficio Servizi
Sociali del Comune (FAX 0376/777227).

Sara nostra cura contattarLa o rispondere per iscritto entro 20 giorni dalla
data di consegna del modulo.

Precisiamo che una descrizione dettagliata del problema o del suggerimento
ci facilitera il compito di risoluzione o approfondimento della questione.

Il Responsabile del Servizio

Struttura (Residenza Sanitaria o Centro Diurno)

Motivo del reclamo o del suggerimento

Se il fatto e circoscritto nel tempo indicare data o periodo

Specificare se ha gia sottoposto verbalmente il problema a qualcuno in
struttura

[]Si, a [] NO

Specificare se ritiene utile un incontro con il Responsabile del Servizio

[]Si [] NO

Cognome Nome

Indirizzo tel.

Data di consegna del modulo




