“Pervalutare la prospettiva di una persona anziana sdraiatevi sul suo letto e guardate cio che vedete” (Moyra Jones)
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Premessa e saluto della Direzione

La Carta dei Servizi € costruita per essere uno strumento di conoscenza e dialogo con tutti gli attori pubblici
e privati che entrano in contatto con “Villa Sorriso” e costituisce I'esternalizzazione del miglioramento
continuo delle prestazioni e dei servizi offerti agli Ospiti e ai loro Familiari.

E uno strumento obbligatorio, previsto dalla normativa vigente, col fine di dare la pit ampia trasparenza alla
mission e vision che ispirano l'organizzazione e fornire ai cittadini ed agli altri stakeholders precise
informazioni sulle tipologie di attivita offerte, sugli standard qualitativi che caratterizzano I'attivita della
Struttura e dei suoi operatori, sugli impegni di miglioramento rispetto alle esigenze degli Ospiti.

Nella realizzazione della presente Carta dei Servizi si sono voluti attentamente prendere in considerazione
tutti i suggerimenti che nel corso degli anni sono stati progressivamente dati da Ospiti, Familiari, Istituzioni,
Personale.

La speranza & che in tal modo la compartecipazione di tutti consenta il pieno apprezzamento di quanto fatto
per la realizzazione di una Struttura completamente nuova e all’avanguardia per i servizi offerti.

Con questa pubblicazione desidero, infatti, accoglierVi all'interno di “Villa Sorriso” dove io ed i miei
collaboratori abbiamo pensato a realizzare un ambiente innovativo per poter dare le migliori risposte inerenti
il mondo degli anziani.

L'obiettivo prioritario € di assicurare la migliore qualita di vita in tutti gli stadi dell’essere anziano passando
attraverso animazioni laboratoriali, servizi alberghieri, prestazioni terapeutiche e cure infermieristiche
professionali, servizi tutelari. Cio & possibile attraverso del personale costantemente formato che sappia
accompagnare |'anziano in questa fase della vita.

Per questo motivo tutta la nostra attivita & costantemente monitorata: individuare i punti critici, migliorare
la nostra professionalita e accrescere il gradimento di chi riceve i nostri servizi costituisce la ragion d’essere
di tutto lo staff di “Villa Sorriso”.

Nel rinnovarLe il nostro benvenuto, La saluto cordialmente.

Rev. 1 del 16/08/2024



La Carta dei Servizi

La Carta dei Servizi serve a migliorare il rapporto tra coloro che utilizzano i servizi e gli Enti che li erogano.

In questa Carta dei Servizi vengono, infatti, fornite informazioni sui servizi e prestazioni erogati; vengono,

altresi, descritti gli standard di qualita attuali e i traguardi versi i quali la Struttura si proietta e che

rappresentano il futuro di “Villa Sorriso”.

| principi fondamentali che hanno ispirato questo documento sono:

Eguaglianza ed imparzialita: nessuna discriminazione € compiuta per motivi riguardanti il sesso, la razza,
la lingua, la religione e le opinioni politiche.

Rispetto: gli ospiti 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'Ospite ha diritto di prendere liberamente decisioni, compatibilmente con il suo quadro
psicologico, in merito ai trattamenti proposti dai sanitari.

Partecipazione: la partecipazione dell’Ospite e dei sui Familiari & garantita attraverso l'accesso alle
informazioni sanitarie, la possibilita di presentare reclami o suggerimenti e la rilevazione periodica sulla
qualita del servizio fruito.

Efficienza ed efficacia: il servizio & erogato in modo da garantire I'efficienza e I'efficacia delle azioni
intraprese, volte a fornire prestazioni terapeutico-riabilitative sempre aggiornate dal punto di vista
tecnico-scientifico.

Pertanto, la Carta dei Servizi & da interpretare in chiave dinamica, soggetta a continui momenti di verifica,

miglioramenti ed integrazioni.

Destinatari della Carta dei Servizi

La Carta dei Servizi € indirizzata al piu ampio pubblico possibile: alla popolazione, alle Aziende Sanitarie Locali,

ai Medici di Famiglia, ai Distretti Sociosanitari, ai Comuni e, in generale, a tutte le Associazioni che operano

nel campo sanitario e assistenziale.

Ma soprattutto & destinata agli Ospiti e ai loro Familiari affinché possano apprezzare e valutare il lavoro di

chi si adopera attorno all’anziano e possano contribuire con i propri suggerimenti ad un continuo

miglioramento del servizio.
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La Mission

La Mission della Residenza “Villa Sorriso” volge a garantire, nel rispetto della individualita, della riservatezza

e della dignita della persona, una qualita di vita il piu possibile elevata all’Ospite anziano, autosufficiente e

non, tenendo in considerazione gli specifici bisogni psicologici, fisici e sociali, attraverso un’assistenza

qualificata e continuativa.

La Mission di “Villa Sorriso” si estrinseca nel fornire un’assistenza qualificata e personalizzata, garantendo un

clima sereno e familiare ed il benessere degli ospiti che vi risiedono attraverso:

= ricerca diottimali livelli di salute.

= mantenimento, laddove possibile, della capacita funzionale residua dell’anziano non autosufficiente;

= approccio globale alla persona con interventi mirati.

= formazione continua del personale onde sostenerne la motivazione e rivalutarne la preparazione
professionale.

= razionalizzazione della spesa.

La Vision

La qualita della vita degli Ospiti all'interno di un servizio & determinata principalmente dalla sua capacita di

rispondere in modo adeguato alla specifica situazione di bisogno dell’anziano. Dal punto di vista operativo

cio significa elaborare piani di assistenza individualizzati che procedendo dall’analisi dei bisogni, identificano

gli obiettivi, le conseguenti azioni assistenziali, le modalita ed i tempi in cui attuarle, nonché le risorse (umane

e tecnologiche) necessarie alla loro realizzazione.

Tali piani e gli specifici interventi previsti devono essere periodicamente verificati e aggiornati al modificarsi

della situazione di bisogno dell’anziano.

Le modalita organizzative identificate da “Villa Sorriso” per il perseguimento dei propri obiettivi

comprendono le seguenti attivita:

= |'adozione di piani di assistenza multidisciplinari individualizzati

= |acentralita dell’anziano

= |aqualita dellavita e la promozione della salute

= il ruolo sociale dell’anziano, anche se istituzionalizzato

= |a gestione di un sistema certificato conforme alla norma UNI EN ISO 9001 in grado di focalizzare
I"attenzione sulla qualita del servizio e delle prestazioni, anche rispetto all’analisi dei bisogni del cliente.

= una metodologia di lavoro che preveda strumenti sistematici di integrazione orizzontale e verticale
(riunioni d’equipe e/o plenarie, di progetto, di staff, di direzione).

= rispetto ai Familiari degli anziani, I'’équipe propone strumenti di lavoro che prevedono una loro piena
integrazione e collaborazione nella gestione del proprio congiunto (colloqui individuali, riunioni del
gruppo dei Familiari, rilevazione della qualita percepita).

La Politica per la qualita

La Direzione ritiene fondamentale, al fine di assicurare continuita e successo alla propria iniziativa
imprenditoriale, perseguire la soddisfazione dell’Ospite come condizione indispensabile per qualificare la
struttura. Per farlo ha deciso di implementare e mantenere un Sistema di Gestione per la Qualita certificato
che permetta di:

= identificare i fabbisogni e le aspettative dell’Ospite.

= jdentificare le leve organizzative ai fini del miglioramento continuo.

= identificare e riesaminare gli obiettivi per la qualita.
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La corretta applicazione del Sistema di Gestione per la Qualita permette alla Direzione di monitorare i

fattori essenziali quali:

livello di soddisfazione sul servizio erogato.

le esigenze delle altre parti coinvolte nell’attivita aziendale.

le opportunita di miglioramento continuo.

le risorse necessarie al miglioramento continuo.

il contributo dato ai fornitori e dagli altri partners dell’azienda.

Conseguentemente, la Direzione si assume la responsabilita di:

garantire la congruenza tra gli obiettivi della qualita e ogni strategia aziendale.

divulgare e far comprendere gli obiettivi della qualita a tutto il personale.

dimostrare impegno ai fini della implementazione del Sistema di gestione per la Qualita.

rendere disponibili le risorse necessarie al conseguimento degli obiettivi di qualita.

guidare l'intera organizzazione verso il miglioramento continuo.

verificare, in sede di riesame del Sistema di Gestione per la Qualita, I'adeguatezza della politica per la

qualita e quindi degli obiettivi della qualita dichiarati.
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Il personale & adeguato in termini numerici e di professionalita al volume di attivita svolta per tipologia di

prestazione resa, in ottemperanza alle disposizioni legislative vigenti ed in base ai reali bisogni degli Ospiti.

Una Struttura a basso impatto ambientale e sicura

Nella realizzazione degli immobili e degli ambienti sono state prese in considerazione molteplici variabili in

modo da realizzare una Struttura unica sul territorio. Oltre agli arredi che diventano tutt’'uno con il

trattamento terapeutico, 'immobile € realizzato a bassissimo impatto ambientale essendo, grazie un

avanzatissimo impianto fotovoltaico, autonomo nella produzione di energia elettrica. L'immobile & dotato di

impianto addolcitore delle acque e tutta la climatizzazione avviene tramite unita interne (split) senza alcun

impianto di canalizzazione, il tutto per aumentare il comfort ma soprattutto per ridurre i rischi contro la

salmonellosi.

La Struttura, inoltre, & situata in zona non esondabile e dispone, per le emergenze, di un gruppo elettrogeno

di dimensioni tali da garantirne il pieno funzionamento per giorni, senza necessita di interventi esterni.
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Fini istituzionali

“Villa Sorriso” presenta caratteristiche peculiari che la distinguono inequivocabilmente sia dalle Strutture

ricettive di tipo alberghiero che da quelle di tipo sanitario.

Fra queste:

la durata della permanenza, non limitata per legge al periodo di diagnosi e/o cura dell’evento morboso.
I’eta degli Ospiti ed i criteri di accettazione.

i vincoli posti dalla normativa di settore vigente.

il pagamento di una retta.

la possibilita di personalizzare le camere con propri arredi e oggetti personali fatte salve le norme di
sicurezza vigenti.

I’erogazione di prestazioni di assistenza diretta alla persona (aiuti nell’assolvimento delle funzioni
biologiche ed igieniche primarie, nella deambulazione, nell’alimentazione, nella cura della persona, ecc.).
I'erogazione di servizi volti all'occupazione del tempo quali attivita di animazione e ricreative.
I’erogazione di prestazioni di tipo sanitario, infermieristiche e mediche volte al mantenimento delle
condizioni di salute.

la durata media della permanenza nella struttura, solitamente non sporadica, occasionale o breve.

Radicalizzazione nel territorio

N

“Villa Sorriso” e radicata nel territorio di appartenenza, ha legami consolidati di collaborazione e confronto

quotidiano con i Servizi Sociali Territoriali e gli organismi del Terzo Settore.

Con 'apertura del Nucleo Alzheimer & obiettivo intensificare la cooperazione con le Associazioni di Familiari

anche con momenti seminariali o incontri specifici sul tema.

Rev. 1 del 16/08/2024



Informazioni sulla Struttura e sui servizi erogati

» Sede: Via Aurelia di Levante, 59 | 16035 Rapallo (GE) = web: www.villasorrisorapallo.it
= Tel: 0185.51617 M email: info@villasorrisorapallo.it
¢» Fax:0185.56650 M pec: villasorrisorsasri@legalmail.it
"] P.IVA: 02913880999 “] Codice Fiscale: 02913880999

“Villa Sorriso” conta su di un’immaobile con n. 36 camere doppie e n. 10 camere singole per un totale di posti
letto pari a 82, oltre n. 10 posti in regime semi-residenziale.

La Struttura e autorizzata al funzionamento da parte del Comune di Rapallo; accreditata con il Servizio
Sanitario Regionale.

- RSA DI MANTENIMENTO

L'RSA di mantenimento € una struttura residenziale che eroga, oltre che servizi alberghieri, anche servizi
sanitari e socio-assistenziali ed e destinata ad accogliere, temporaneamente o permanentemente, anziani
parzialmente e non autosufficienti.

La Struttura fornisce ospitalita ed assistenza assicurando assistenza medica, infermieristica e riabilitativa
accompagnato da un livello elevato di assistenza tutelare ed alberghiera, finalizzate al mantenimento
funzionale delle abilita.

- STRUTTURA RESIDENZIALE - NUCLEO ALZHEIMER
I nucleo svolge trattamenti in metodologia “Gentlecare”.
Tale modello muove dalla considerazione di come una persona colpita da demenza subisca progressivamente
una modificazione nelle sue capacita di interazione con la realta.
Partendo da questo assunto, appare allora utile costruire attorno ad essa una protesi per farle mantenere il
piu a lungo possibile I'autonomia e ridurre al minimo le situazioni di stress, fonte di agitazione, ansia e
aggressivita; tale protesi altro non e costituita che dallo spazio, dalle persone e dalle attivita e risulta utile
anche per gli anziani fragili pluri-patologici. Si tratta, dunque, di un modello sistemico che si sviluppa a partire
dalla comprensione profonda della malattia e del tipo di disabilita provocata, per poi cogliere e valorizzare le
capacita residue del paziente, la sua storia ed i suoi desideri cosi da accrescerne il benessere e sostenerlo. |l
trattamento nasce con un approccio di tipo riabilitativo dopo aver valutato I'impatto della malattia sulla
persona ed aver condotto un accurato bilancio delle abilita che il paziente ha perduto e di quelle che ha
conservato.
Gli obiettivi sono cosi riassumibili:

=  promuovere il benessere della persona.

=  risolvere o controllarei problemi comportamentali.

= ridurre lo stress di chi assiste.

= ridurre I'utilizzo di mezzi di contenzione fisica e/o farmacologica.
La bonta del modello deriva dal fatto che il trattamento puo essere applicato non solo nelle fasi iniziali, ma
anche a quelle piu severe. Le attivita vengono strutturate e distribuite, dividendo i pazienti in vari gruppi che,
tenendo conto del bisogno e del progetto individuale del singolo paziente, ne valorizzano e sfruttano tutte le
potenzialita, utilizzando la metodologia “Gentlecare”.
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Per quanto riguarda i programmi terapeutici, il punto di riferimento & costituito dalla “normalita”, ovvero
dalla “quotidianita”; non vengono quindi svolte attivita di tipo ricreativo, concepite in modo standard e
proposte in modo indifferenziato a pazienti diversi, bensi tutta quella serie di attivita che per ciascuno,
costituiscono “una giornata”.

- CENTRO DIURNO DI lI”* LIVELLO

Il Centro Diurno svolge trattamenti in metodologia “Gentlecare”.

Le aree sono state progettate avendo particolare cura degli spazi che sono un elemento cardine nella cura
della persona — secondo il modello “Gentlecare” — in quanto strumenti per agevolare la vita delle persone
affette da Alzheimer o da patologie involutive.

Le attivita sono organizzate in area riabilitativa di tipo cognitivo, area riabilitativa di tipo neuromotorio,
attivita di animazione e socializzazione. Le attivita vengono strutturate e distribuite, dividendo i pazienti in
vari gruppi che, tenendo conto del bisogno e del progetto individuale del singolo paziente, ne valorizzano e
sfruttano tutte le potenzialita. A seconda della tipologia di pazienti vengono svolte differenti attivita
occupazionali.

L'organizzazione modulare consente I|’aggregazione congrua per quadro clinico e potenzialita socio-
riabilitative. Le attivita variano a seconda dei giorni della settimana e sono strutturate e distribuite dividendo
gli anziani in vari gruppi che, tenendo conto del bisogno e del progetto individuale del singolo, valorizzano e

ne sfruttano tutte le potenzialita residue.
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Come arrivare a “Villa Sorriso”

La Struttura dista circa 3 Km dal casello autostradale e circa 1 Km dalla stazione ferroviaria e dispone di un

ampio parcheggio per i visitatori, & facilmente raggiungibile:

In macchina dall’'uscita autostradale di Rapallo: procedere in direzione sudovest su Via S. Pietro; alla
rotonda prendere la 42 uscita e prendere Via Sant’Anna; svoltare a destra e prendere Via Goffredo
Mameli; svoltare leggermente a destra e continuare per Via della Liberta; continuare su Via Agostino
Giustiniani; continuare su Lungomare Vittorio Veneto; alla rotonda prendere la 12 uscita e prendere
Strada Statale 1 e proseguire per ca. 700 m.

A piedi dalla Stazione Ferroviaria: procedere verso Corso Giuseppe Assereto e continuare per Via Milite
Ignoto sino alla rotonda nei presso del Castello dove prendere Strada Statale 1 e proseguire per ca. 700
m.

La Struttura € inoltre servita da mezzi del trasporto pubblico e I'ingresso di trova presso la fermata dei
bus di linea della societa AMT.
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Articolazione della Struttura

La Struttura e organizzata su due corpi tra loro collegati dove sono collocate le camere degli ospiti, singole o
doppie, le aree comuni ed il giardino sensoriale.

Le camere singole per pazienti autosufficienti sono dotate di doccia idromassaggio.

| collegamenti verticali sono assicurati sia da scale interne che da ascensore utilizzabile anche da soggetti
disabili.

A piano terra é situato il Centro Diurno di lI* Livello.

I nuclei abitativi sono stati studiati utilizzato i piu moderni approcci nella cura dell’anziano, i colori adottati
sono di tipo opaco, per ridurre i riflessi ed i fenomeni di abbagliamento che creano fastidio e disagio, con
tonalita tenue di colori caldi.

Tenuto conto della difficolta dell’anziano e soprattutto del soggetto affetto di Alzheimer a cogliere i contrasti
deboli, il deficit viene minimizzato dall’utilizzo di contrasti forti in tutte le aree in cui e utile stimolare le abilita
residue.

Gli arredi sono stati studiati appositamente per una totale cura del paziente: essi hanno caratteristiche di
facile riconoscimento ed utilizzo, sono semplici e familiari, non pericolosi e solidi ed in nessun modo
paragonabili esteticamente a mobili sanitari. | materiali sono lavabili e ignifughi e con spigoli arrotondati.

Il personale & adeguato costantemente al volume delle attivita svolte.

Livelli generali di assistenza

Nell’ambito sanitario, la normativa vigente prevede che nelle residenze per anziani vengano svolte attivita di
prevenzione, cura e riabilitazione che non necessitano del ricovero ospedaliero.

Conl'ingresso le prestazioni di medicina generale sono garantite dal medico di Struttura.

Il Responsabile Sanitario, determina i bisogni clinici degli ospiti e si occupa della valutazione del loro stato di
salute; e responsabile della formulazione dei piani di terapia, dell’alimentazione e dieta, del recupero
funzionale e quanto altro ricompreso nella funzione medica.

L'informazione sulle proprie condizioni di salute € un diritto fondamentale dell’Ospite per cui il Responsabile
Sanitario o il Medico sostituto si rendono disponibili per fornire tutti i chiarimenti necessari al paziente ed ai
Familiari, nel rispetto della privacy, tutti i giorni dalle ore 11:00 alle ore 13:00.

Il personale medico € presente in Struttura per otto ore al giorno compresi i festivi.

Le visite specialistiche, quando necessarie, possono essere prenotate negli ambulatori del Servizio Sanitario
Nazionale o, se richiesto presso soggetti privati che possono effettuare I'intervento direttamente in Struttura.
Gli accertamenti diagnostici vengono indirizzati presso il Servizio Sanitario Nazionale o, su richiesta, presso
ambulatori privati.

L'attivita infermieristica & garantita nelle 24 ore, l'infermiere si occupa della preparazione e della
somministrazione delle terapie, esegue le medicazioni, i prelievi per gli esami ematochimici, attiva tutte le
procedure per la flebo-terapia e per assistenza alla nutrizione enterale e parenterale, controlla i parametri
vitali, attua tutti gli interventi necessari per il mantenimento ed il recupero della salute.

Si occupa inoltre dell’approvvigionamento dei farmaci, nonché della loro conservazione e della loro scadenza,
come pure dei presidi sanitari.

L'infermiere promuove tutte le iniziative di sua competenza per soddisfare le esigenze bio-psicologiche
dell’anziano per mantenere un clima di serena collaborazione con le famiglie; collabora con I'équipe
multidisciplinare per la formulazione del piano di assistenza integrata e nell’ausilio agli Operatori Socio-
Sanitari per le attivita di nursering.
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L’attivita socio-assistenziale & svolta nell’arco delle 24 ore da Operatori Socio-Sanitari (OSS) e riguarda tutte
quelle attivita atte al mantenimento dello stato di salute e del benessere psicofisico della persona.
L'OSS ha il compito di svolgere attivita che aiutino le persone a soddisfare i propri bisogni fondamentali,
finalizzate al recupero, al mantenimento ed allo sviluppo del livello di benessere, promuovendone
I"autonomia e I'autodeterminazione.
La sua attivita e orientata dalle indicazioni proprie del suo profilo professionale, e opera, coopera e collabora
con le altre figure ausiliarie e sanitarie presenti nella Struttura.
In modo particolare:
= svolge una serie di interventi integrati di assistenza diretta alla persona e di aiuto complementare
alle attivita di assistenza e tutela svolte da altri operatori per il miglioramento delle condizioni di vita,
igieniche e relazionali dell’assistito.
=  cura la pulizia e la manutenzione di arredi e attrezzature, nonché la conservazione degli stessi e di
riordino dei materiali dopo I'assunzione di pasti.
=  svolge attivita finalizzate all'igiene personale, al cambio della biancheria, all’espletamento delle
funzioni fisiologiche, all’aiuto della deambulazione, all’apprendimento ed al mantenimento di
posizioni corrette su indicazione del personale preposto.
=  collabora per la corretta assunzione dei farmaci prescritti e per il corretto utilizzo di apparecchi
medicali di semplice uso.
= controlla ed assiste alla somministrazione delle diete;
=  aiuta nelle attivita di animazione a favore della socializzazione, del recupero e del mantenimento di
capacita cognitive e manuali.
Le attivita motorie e riabilitative vengono svolte sotto il controllo del Responsabile Sanitario ad opera di
fisioterapisti che impostano programmi per il recupero e la rieducazione funzionale.
Il fisioterapista presta particolare attenzione alle disabilita motorie, psicomotorie utilizzando terapie fisiche,
e/o manuali; propone I'adozione di protesi ed ausili.
La Struttura garantisce che il fabbisogno di personale & numericamente definito per ciascuna professione,
qualifica e posizione funzionale sulla base degli Ospiti presenti, ovvero dei carichi di lavoro.
La Direzione Aziendale ha diffuso presso il personale procedure di qualita e linee guida per quanto riguarda
in modo particolare:

= |igiene nel rispetto della privacy.
=  prevenzione delle cadute.

=  prevenzione e trattamento delle piaghe da decubito.
=  trattamento dell'incontinenza.
= somministrazione alimenti.

Livelli particolari di assistenza

Nell’ambito della programmazione delle attivita, la Struttura provvede a svolgere attivita socio-sanitarie e
programmi terapeutici finalizzati ad ausiliare I'anziano nel continuare a svolgere le attivita quotidiane nel
miglior modo possibile, mantenendo il suo stato di salute e il suo benessere psico-fisico. In modo particolare
si pone I'accento nel considerare i bisogni ed interessi della persona anziana, nel migliorare I'autonomia,
soddisfazione, sicurezza, qualita di vita, benessere, partecipazione, nel stimolare la motivazione, il senso di
utilita, le abilita residue mediante apposite attivita cognitive (memoria, attenzione, orientamento,

concentrazione).
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Consenso informato

E compito del Responsabile Sanitario informare I'anziano, e/o i Familiari, e/o Amministratore di Sostegno o
Tutore dei benefici e degli eventuali rischi derivanti dai trattamenti sanitari a cui i primi potrebbero essere
sottoposti, come ad esempio in occasione della somministrazione del vaccino antinfluenzale.

Tutela della privacy

Al momento dell’ingresso a “Villa Sorriso” viene richiesto il consenso al trattamento dei dati personali, nel
rispetto del D.Lgs. 196/2003 e del GDPR 2016/679. Inoltre, tutto il personale della Struttura é tenuto alla
massima riservatezza relativamente a tutte le informazioni riguardanti gli Ospiti.

Modalita di accesso
Le modalita di accesso alla Struttura possono essere di due tipi: in regime di accreditamento con AA.SS.LL
oppure in regime di diritto privatistico.
Per pazienti che richiedono il posto in convenzione, I'accesso avviene previa presentazione di domanda al
Distretto Sociosanitario; successivamente si avra la valutazione dell’autonomia dell’ospite. Il procedimento
si conclude con l'inserimento del richiedente in una lista di attesa determinata da condizioni di salute ed
urgenza sociale. Appena vi e disponibilita di accoglienza della struttura, si procedera all’'ingresso.
Per l'inserimento in regime privatistico, si provvede a compilare apposito modulo di ingresso contenente
alcune informazioni sia di carattere sanitario che amministrativo dell’anziano.
L'ingresso e perfezionato con la sottoscrizione del contratto e del consenso al trattamento dei dati personali.
| documenti richiesti all’ingresso sono:

=  QOriginale del certificato del medico curante attestante che I'ospite non sia affetto da malattie

infettive e/o contagiose e che comunque sia adatto a vivere in comunita.
= Originale del Certificato medico attestante la terapia medica a cui era sottoposto I’'Ospite prima
dell’ingresso, per cui sia prescritta la prosecuzione post ingresso.

=  Tessera Sanitaria.

=  Tesserino esenzione ticket (se in possesso)

=  Cartadiidentita in corso divalidita.

=  Fotocopia dei documenti diidentita dei Congiunti Garanti.
In ogni caso é garantita la possibilita di poter effettuare una visita guidata della Struttura ad utenti potenziali
e parenti; il personale amministrativo provvede a fornire tutte le informazioni utili (a titolo esemplificativo
tempi di attesa, servizi offerti, costi e documentazione da produrre, ecc.).
Gli Ospiti sono accolti prevalentemente al mattino al fine di agevolare I'accoglienza da parte dell’intera
équipe di assistenza.

Dimissioni

L'Ospite inserito in regime di accreditamento con AA.SS.LL potra recedere dal contratto inoltrando a “Villa
Sorriso” una comunicazione a mezzo raccomandata a/r.

L'Ospite contratto di diritto privatistico e “Villa Sorriso” potranno recedere dal contratto inoltrando
rispettivamente alla Struttura e all’Ospite una comunicazione a mezzo raccomandata a/r.

In ogni caso si rimanda al contratto sottoscritto.
Contestualmente alle dimissioni il medico predispone una lettera di dimissioni con indicazione della
patologia e la terapia in corso.
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Riconoscimento degli operatori sanitari e di assistenza e dei servizi generali
Il personale dipendente della Residenza indossa una maglietta, a seconda del tipo di professionalita:
= servizi di fisioterapia maglietta di colore rosso
= servizi infermieristici maglietta di colore arancio
= servizi assistenziali maglietta di colore giallo
= servizigenerali maglietta di colore grigio
Il personale medico indossa il classico camice bianco. Tutti gli addetti indossano cartellino di
riconoscimento con nome, cognome, qualifica e fotografia.

Oggetti di valore

L'Ospite non pud custodire nella camera oggetti preziosi, denaro o altri valori. La Struttura mette a
disposizione la propria cassaforte per ivi depositare oggetti preziosi, denaro o altri valori.

Non si risponde dello smarrimento degli oggetti personali se, gli stessi, non siano stati consegnati alla
Direzione che provvede, nel caso, a redigere apposita lista di consegna controfirmata e alla conservazione in
cassaforte dei beni ricevuti in consegna.

E possibile depositare presso I'amministrazione somme di denaro utili per soddisfare le piccole esigenze degli

Ospiti durante il periodo di soggiorno.

Divieto di fumo
E fatto divieto in capo all'Ospite di: fumare nelle camere, usare fornelli o comunque apparecchi elettrici e/o
a gas. In tutti i locali della Struttura vige il divieto di fumo.

L’organizzazione di una giornata tipo
La giornata e organizzata indicativamente secondo i seguenti orari e con le seguenti attivita:

Attivita dalle ore alle ore

Sveglia 7:00 in base alle esigenze dell’Ospite
Colazione 8.30 9.30

Animazione 9.30 18.00
Ricevimento visite in aree comuni 10.00 19.00

Ricevimento visite nelle camere 10.00 18.00

Pranzo 11.45 13.30

Riposo pomeridiano 13.30 in base alle esigenze dell’Ospite
Merenda 15.30 16.00

Cena 17.30 20.00

Dopocena 20.00 in base alle esigenze dell’Ospite

Servizio ristorazione

Le ricette proposte dalla Struttura, nascono dalle tradizioni locali e dalla dieta mediterranea.

La preparazione dei pasti e rigorosamente effettuata nella cucina interna. L'opzione di non avvalersi di un
catering esterno e stata una scelta di qualita dettata dalla volonta della Direzione di seguire e controllare ogni
singola fase di lavorazione e riuscire ad offrire menu molto vari preparati con ingredienti freschi con la scelta
tutti i giorni tra due primi e due secondi.

La freschezza del cibo € garantita dalla scelta di fornitori di primo livello operanti sul territorio.
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Le diete, che possono essere personalizzate secondo le esigenze individuali, sono studiate per dare un
equilibrato apporto di tutti gli elementi nutrizionali in collaborazione con la S.S.D. Dietologia dell’ASL 4*
“Chiavarese”.

Gli Ospiti con problemi di masticazione o deglutizione usufruiscono del menu giornaliero in forma
tritata/liquida.

E possibile concordare menu personalizzati.

Il menu offre giornalmente una scelta tra 2 primi piatti, 2 secondi piatti, 2 contorni e 1 Dessert o frutta.

Animazione
L'attivita di animazione ha lo scopo di garantire una qualita di vita quotidiana dell’anziano e di accrescere le
opportunita di relazione; tale funzione viene svolta attraverso I'integrazione multidisciplinare fra tutte le
figure che interagiscono con I'anziano al fine di:
= stimolareibisogni e interessi della persona anziana.
=  migliorare autonomia, soddisfazione, sicurezza, qualita di vita, benessere, partecipazione.
= stimolare motivazione, senso di utilita, competenza, attivita cognitive (memoria, attenzione,
orientamento, concentrazione).
=  curare l'aspetto relazionale dell’Ospite per favorire la sua socializzazione, ad affrontare eventuali
comportamenti-problema.
=  svolgere attivita rivolte al mantenimento dell’orientamento spazio temporale utilizzando, oltre a
strategie rivolte al recupero dei ricordi, tecniche di analisi della realta attraverso supporti visivi,
attivita di stimolazione sensoriale e laboratori creativi.
A disposizione del nucleo Alzheimer & presente un giardino sensoriale in cui procedere con la stimolazione
psicosensoriale e I'animazione psicomotoria ed occupazionale, € dotato di uno spazio ortivo e piante odorose.
Sempre per il nucleo Alzheimer é a disposizione una cucina terapeutica dove I'attivita culinaria svolta in prima
persona dagli ospiti viene utilizzata come strumento di stimolazione cognitiva; questo spazio & pensato con
il fine di permettere ai pazienti di mantenere attive abilita ancora presenti e, allo stesso tempo, a riattivare
capacita e memoria di gesti ed esecuzioni un tempo abitudinarie. Obiettivo & creare dei momenti in cui i
profumi dei cibi possono far riaffiorare alla memoria momenti passati della propria esistenza.
Dall’anno 2001 é stata introdotta con proficuo I'attivita di pet-therapy in cui attraverso I'interazione uomo-
animale si cerca di arricchire il quotidiano dell’anziano creando un legame intenso e duraturo che puo essere
considerato a tutti gli effetti parte del programma terapeutico per I'effetto positivo che ne deriva.
Il rapporto che si crea e una valida compensazione degli affetti perduti anche per la capacita dell’animale di
percepire i diversi stati emotivi della persona (tristezza, depressione, nostalgia) e rispondere con il contatto
fisico, il gioco, le coccole aiutando I'anziano a ritrovare la vivacita e la socialita.

Servizio portineria
Gli addetti al servizio si dedicano:
=  al controllo dell’ingresso e dell’'uscita delle persone (a solo titolo esemplificativo Ospiti, Familiari,
operatori, partner commerciali).
= al controllo ed allo smistamento del traffico telefonico, gestendo le comunicazioni dirette agli
Ospiti, agli Uffici amministrativi, Infermeria, Cucina.
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Visite di parenti e amici

Gli Ospiti possono ricevere i loro Familiari, amici e conoscenti durante I’arco della giornata dalle ore 10.00
alle ore 18.30 nelle aree comuni destinate alle visite e sino alle 18.00 nelle camere. Gli orari potrebbero essere
modificati dal Responsabile Sanitario in casi particolari motivati e comunicati ai visitatori.

| parenti che, per motivi particolari, intendono accedere in orario differente devono preavvertire la reception
ed essere autorizzati dal Responsabile Sanitario.

Si raccomanda ai Familiari di non accedere nelle camere durante I'igiene degli Ospiti.

Siinvitano i visitatori a lavarsi e sanificarsi le mani le mani ogni volta che entrano o escono dalla camera di un
paziente o dalle aree comuni al fine di evitare il piu possibile il diffondersi di infezioni, oltre al Sars — CoV -2,
che possono causare problemi nei soggetti fragili, quali I'anziano.

La Struttura effettua la sanificazione quotidiana delle camere, bagni, zone comuni, attrezzature ed arredi con
macchinari generatori di ozono e al perossido di idrogeno, oltre a liquidi idonei igienizzanti, secondo le linee
guida.

Il personale della Struttura viene formato per la prevenzione e gestione delle emergenze ed € esposto il piano
di evacuazione da seguire in caso di necessita.

Assistenza religiosa

All'interno della Struttura viene garantita agli utenti la liberta di culto.

Periodicamente viene celebrata la S. Messa e, su richiesta, viene consegnato il sacramento dell’Eucarestia e
dell’'Unzione degli infermi per gli ospiti di religione Cattolica.

Gli Ospiti ricoverati che professano religioni diverse da quella cattolica possono rivolgersi alla Direzione per
contatti con i Ministri degli altri culti.

Servizio Parrucchiere
E disponibile un servizio di parrucchiere: per informazione circa i costi e per fissare 'appuntamento dal ci si
puo rivolgere alla reception.

Servizio Manicure/Pedicure
E disponibile un servizio di manicure e/o pedicure: per informazione circa i costi e per fissare
I"appuntamento dal ci si puo rivolgere alla reception.

Servizio farmacia

“Villa Sorriso” si impegna a fornire farmaci mutuabili e non mutuabili recandosi presso gli studi dei Medici di
Medicina Generale al fine di ottenere le prescrizioni necessarie agli Ospiti; inoltre, su richiesta, la Struttura
puo acquistare per conto degli Ospiti le medicine necessarie, anticipandone il costo che verra rimborsato
direttamente dietro presentazione degli scontrini fiscali o delle fatture della farmacia.

Servizio lavanderia
La Struttura dispone, a pagamento, di una lavanderia interna per il lavaggio e stiratura dei capi personali degli
Ospiti. Al momento dell’ingresso, i capi di vestiario e personali di biancheria verranno contrassegnati per la

personalizzazione.

Servizio di posta
La reception provvede alla distribuzione della posta in arrivo e alla raccolta e spedizione di quella in
partenza.
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Consegna di quotidiani e riviste
Dietro prenotazione & possibile I'acquisto in nome e per conto dell’Ospite di giornali o riviste.

Assistenza personale
“Villa Sorriso” mette a disposizione, a pagamento, personale qualificato per passeggiate nel parco e sul
lungomare, per il disbrigo di eventuali piccole commissioni o per assistenza in caso di ricovero ospedaliero.

Supporto psicologico ai Familiari

“Villa Sorriso”, riconoscendo il ruolo fondamentale dei Familiari nella cura dell’Ospite, offre loro un servizio
gratuito di consulenza psicologica.

Di fatto una buona relazione tra il caregiver e I'anziano e I'ambiente in cui quest’ultimo si trova ha effetti
positivi sulla cura e, in modo particolare, nel paziente affetto da Alzheimer, pud alleviare alcuni sintomi

comportamentali che questa patologia comporta.
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Gliindicatori e gli standard di qualita del servizio
“Villa Sorriso “siimpegna a garantire ai propri Ospiti i sottoindicati standard di qualita.

1) Gestione della Struttura

Requisito

Personale

Case manager
Limitazione del turnover

Lavoro di équipe

Informatizzazione

Indicatore

Distinzione fra il personale dedicato alle pulizie ed il personale che si
occupa della cura ed igiene degli Ospiti.
Identificazione di ogni operatore attraverso divisa e cartellino.

Presenza del Case manager per ogni Ospite.

Anzianita media di servizio del personale della Struttura > 5 anni.
Presenza di incontri di équipe per analizzare le problematiche degli
Ospiti.

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

2) Organizzazione dei tempi di vita degli ospiti

Requisito

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

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

vita di ciascun Ospite

Mantenimento dei legami

parentali e amicali e conil

territorio, promozione della
compartecipazione

Comunicazione con I'esterno

3) Arredi e attrezzature

Requisito
Personalizzazione delle
camere

Facilitazione
nell’orientamento

Palestra attrezzata

Indicatore
Esistenza di una sala da pranzo per gli Ospiti non allettati.

Orari pasti:
Colazione 8.30-9.30
Pranzo11.45-13.30
Cena 17.30-20.00

Almeno 40 minuti a disposizione per la consumazione del pasto.

Possibilita di riposo post-prandiale.

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

Pulizia delle camere non prima che I'Ospite si sia alzato o comunque
non prima delle 7.00.

Orario aperto e flessibile di visita agli Ospiti.

Rilevazione della soddisfazione degli Ospiti, dei Familiari e analisi degli
stessi.

Diffusione in forma anonima dei risultati.

Ascolto e trattamento dei reclami.

Personale dedicato alle relazioni con il pubblico.

Esistenza di sito web aggiornato.

Indicatore

Possibilita di portare piccoli elementi personali di arredo.

Possibilita di disporre, a richiesta, di televisore e telefono nelle camere.

Utilizzo di elementi di decoro di colori diversi. Presenza di arredi di
nuova concezione finalizzati a migliorare I'orientamento del paziente.

Utilizzo di moderna strumentazione per I'attivita di fisioterapia
finalizzata al recupero e riabilitazione funzionale del paziente.
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4) Caratteristiche ambientali e sanificazione

Requisito

Fruibilita, accessibilita e
piacevolezza degli ambienti
comuni di aggregazione

Facilitazione
nell’orientamento

Sanificazione
ambientale

Indicatore

Presenza di salotto, sala ristorante, angolo ristoro, giardino vivibile e
attrezzato con tavoli, sedie, ombrelloni e panchine. Giardino sensoriale
per il nucleo Alzheimer.

Climatizzazione fissa in tutta la Struttura.

Colori diversificati delle pareti/pavimento. Utilizzo di elementi di decoro
finalizzati a favorire I'orientamento.

Utilizzo di procedure idonee per la corretta sanificazione degli ambienti
comuni, delle camere, come indicato nelle linee guida del Ministero e/o
Alisa

Utilizzo di moderni generatori di ozono e macchinari per sanificazione al
perossido di idrogeno per igienizzazione quotidiana di tutti gli ambienti
della struttura

5) Attenzione ai bisogni della persona

Requisito

Attenzione all’accoglienza
dell’Ospite

Attenzione all’alimentazione
e idratazione

Prestazioni accessorie di cura
personale
Servizio di lavanderia per
biancheria degli Ospiti

Attenzione alle proprieta
degli Ospiti

Assistenza morale, spirituale
e religiosa

Camera Mortuaria

Indicatore

Possibilita per I'Ospite e i parenti di conoscere la Struttura prima
dell'inserimento.

Presenza di documentazione utile a preparare l'ingresso dell’Ospite.

Affiancamento di un operatore dedicato il giorno di ingresso.

Scelta fra due piatti per ogni portata. Presenza di menu stagionali.

Regimi dietetici personalizzati.

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 diindicazioni per una dieta equilibrata.

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

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

Esistenza di protocolli documentati per:
- la gestione delle somme di denaro a disposizione dell’ ospite.
- la gestione dei capi di vestiario personali.

Assistenza spirituale e religiosa garantita se desiderata dall’Ospite, con
possibilita di partecipazione a funzioni religiose.

Recepimento della Carta dei Diritti dell’anziano.

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

Se richiesto dalla famiglia, o in sua assenza, indicazione di personale con
compiti di collegamento ai servizi funebri.

Presenza di camera mortuaria ove possibile far effettuare anche funzioni
religiose completamente sanificate al termine di tutti gli adempimenti
funebri

La sanificazione viene eseguita con macchinari e prodotti idonei alla
completa e sicura igienizzazione come da norme igienico - sanitarie
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6) Socializzazione e animazione

Requisito

Attivita organizzate diterapia
occupazionale ed animazione
ricreativa, artistica e
culturale
Coinvolgimento attivo dei
Familiari nella vita della
Struttura

Indicatore

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

Presenza laboratori occupazionali.

Presenza di attivita di pet-therapy.

E prevista la possibilita di celebrazione delle festivita e dei compleanni.

| Familiari possono trascorrere una giornata intera o parziale afianco
dei loro cari, per un intero turno di lavoro a fianco.

Possibilita per famiglie e amici di celebrare compleanni e festivita.
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Strumenti di verifica
Gli standard di qualita dichiarati, vengono sottoposti a costante verifica attraverso:
=  Verifica degli indicatori
= Auditinterni
=  Elaborazione statistica dei reclami ricevuti e dei questionari di soddisfazione dell’'utente

Piano di miglioramento
Ogni anno viene redatto Piano di miglioramento in cui vengono individuati obiettivi, indicatori e le
risorse/azioni da intraprendere necessarie per il raggiungimento dei fini preposti.

Partecipazione dell’Ospite e dei Familiari

“Villa Sorriso” opera In conformita alle disposizioni normative finalizzate ad un’efficace tutela e
partecipazione dell’Ospite e dei suoi Familiari attraverso un efficace sistema di informazione sulle prestazioni
erogate e le modalita di accesso, con la rilevazione del livello di gradimento dell’'utenza rispetto alle
prestazioni ricevute e con il monitoraggio della qualita percepita. In modo particolare ci si impegna, in un
contesto di reciproca collaborazione, a risolvere o ad eliminare I'insorgere di eventuali problemi o disfunzioni
che si potessero potenzialmente creare con i Familiari dell’Ospite.

Diritti e Doveri dell’Ospite

L'Ospite ha diritto di essere assistito e curato con cortesia, premura e disponibilita all’ascolto, nel rispetto
della propria dignita e delle proprie convinzioni personali, politiche, filosofiche e religiose.

Gli operatori si impegnano a prestare attenzione alle richieste degli ospiti e ai loro bisogni e li assistono
tutelandone la riservatezza e la privacy.

L’Ospite ha diritto ad ottenere informazioni sulle prestazioni assistenziali e sanitarie a lui dirette, con
linguaggio comprensibile, semplice e chiaro.

In caso diincapacita dell’ospite, taliinformazioni possono essere rese alla persona di riferimento.

Allo scopo di garantire una tempestiva e corretta informazione sulle condizioni dell’anziano, si richiede ai
Familiari di riferimento un recapito telefonico presso il quale siano reperibili.

E dovere, invece, di ogni Ospite tenere un comportamento rispettoso nei confronti delle altre persone in un
rapporto di reciproca comprensione. E necessario inoltre rispettare le cose che lo circondano evitando
comportamenti tali da determinare il prematuro logorio di arredi ed attrezzature messe a disposizione.
Inoltre e necessario, per quanto possibile, agevolare il lavoro del personale in tutte le attivita che riguardano
I’assistenza, i servizi tutelari/ausiliari e le attivita aggiuntive.
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Carta europea dei diritti e delle responsabilita degli anziani bisognosi di assistenza e di cure a lungo termine

Con il sostegno del Programma Europeo DAPHNE lll, un gruppo di collaborazione di 10 paesi guidati da AGE
ha sviluppato una Carta Europea dei diritti e delle responsabilita degli anziani bisognosi di assistenza e di cure
a lungo termine come parte del loro progetto EUSTACEA.

Tramite questa Carta, i partner EUSTACEA intendono stabilire una struttura comune di riferimento da
adottare in tutta I'Unione Europea per promuovere il benessere e la dignita delle persone anziane non
autosufficienti.

“Villa Sorriso”, fa proprie le indicazioni contenute nel documento quale standard di qualita del proprio
operare.

Art. 1 - Diritto alla dignita, all'integrita fisica e mentale, alla liberta e alla sicurezza
La Carta dichiara che “qualora nell’invecchiamento ti trovi a dover dipendere dall’aiuto e dalla cura di altri,
permane il diritto al rispetto della tua dignita umana, al tuo benessere fisico e mentale, alla liberta ed alla

sicurezza.”

Art. 2 - Diritto all’autodeterminazione
La Carta dichiara che “qualora nell’invecchiamento ti trovi a dover dipendere dall’aiuto e dalla cura di altri,
permane il diritto a fare le tue scelte di vita ed al rispetto della tua libera volonta. Questo diritto puo essere

attribuito per tua scelta ad una terza persona competente.”

Art. 3 - Diritto alla privacy
La Carta dichiara che “qualora nell’invecchiamento ti trovi a dover dipendere dall’aiuto e dalla cura di altri,
permane il diritto al rispetto e alla protezione della tua privacy e intimita.”

Art. 4 - Diritto a cure appropriate e di alta qualita
La Carta dichiara che “qualora nell’invecchiamento ti trovi a dover dipendere dall’aiuto e dalla cura di altri,
permane il diritto a cure di alta qualita ed a trattamenti adatti ai tuoi personali bisogni e desideri.”

Art. 5 - Diritto ad informazioni personalizzate, ed al consenso consigliato ed informato

La Carta dichiara che “qualora nell’invecchiamento ti trovi a dover dipendere dall’aiuto e dalla cura di altri,
permane il diritto a chiedere e ricevere informazioni personalizzate e consigli su tutte le opinioni a te utili per
cure, aiuti e trattamenti in modo che tu sia in condizione di prendere decisioni ben informate.”

Art. 6 - Diritto a continuare a ricevere comunicazioni, alla partecipazione alla vita sociale e alle attivita
culturali

La Carta dichiara che “qualora nell’invecchiamento ti trovi a dover dipendere dall’aiuto e dalla cura di altri,
permane il diritto ad interagire con gli altri ed a partecipare alla vita civile, alle attivita di educazione

permanente e alle attivita culturali.”

Art. 7 - Diritto alla liberta di espressione e liberta di pensiero e di coscienza: credo, cultura e religione
La Carta dichiara che “qualora nell’invecchiamento ti trovi a dover dipendere dall’aiuto e dalla cura di altri,
permane il diritto di vivere secondo le tue convinzioni, credo e valori.”



Art. 8 - Diritto alle cure palliative e al sostegno, al rispetto ed alla dignita nell’agonia e nella morte
La Carta dichiara che “hai diritto ad una morte dignitosa e con modalita corrispondenti alle tue volonta e
all’interno dei limiti definiti dalla legislazione nazionale del paese di tua residenza.”

Art. 9 - Diritto al risarcimento
La Carta dichiara che “qualora nell’invecchiamento ti trovi a dover dipendere dall’aiuto e dalla cura di altri,
permane il diritto al risarcimento in caso di maltrattamenti, abuso o abbandono.”

Art. 10 - Responsabilita

La Carta si sofferma sul fatto che le persone anziane che necessitano di assistenza a lungo termine non solo
hanno i diritti ma anche le responsabilita e I'esigenza di rispettare i diritti di coloro che vivono con loro (altri
residenti) o lavorano per loro (caregiver). Quando diventano dipendenti dagli altri, gli anziani possono non
sapere di avere doveri nei riguardi dei loro caregiver e di dovergli dare istruzioni chiare, per permettere a
queste persone di lavorare in buone condizioni e di trattarli con rispetto.
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Customer Satisfaction Ospiti

Gentile Signora, Egregio Signore,

nell’ambito del programma di miglioramento continuo della qualita dei servizi offerti, “Villa Sorriso” ha
deciso di condurre in modo sistematico un’indagine di Customer Satisfaction.

In particolare la Direzione & interessata a conoscere il grado di apprezzamento complessivo sulla Struttura,
sui servizi di assistenza e sulla professionalita del personale.

Le chiediamo, pertanto, alcuni minuti del suo tempo per la compilazione del questionario.

Il questionario deve essere reso in forma anonima e Lei puo richiedere, se necessario, ausilio ai suoi
Familiari o alle figure per Lei di riferimento.

Per ogni domanda apponga una X in corrispondenza della valutazione che ritiene adeguata ad esprimere il
suo livello di soddisfazione.

Il modello da utilizzarsi, anche ai fini delle procedure di qualita e identificato come MO 60.
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SCHEDA SODDISFAZIONE

MO 60 - Rev. 2 del 25/07/2024

Gentile Ospite o /Familiare,
La invitiamo a compilare il sequente questionario per aiutarci a rispettare le sue esigenze ed aspettative per
migliorare la qualita delle prestazioni erogate.
Grazie per la collaborazione.
La Direzione

DATA ..o ETAY s SESSO Mo Fo

1) E stato soddisfatto della fase di inserimento?

MOLTO o ABBASTANZA O POCO O PER NIENTE o NON SO O
2) Esoddisfatto dell’assistenza infermieristica (terapia, controllo dei parametri, ascolto, etc.)?

MOLTO o ABBASTANZA o POCO o PER NIENTE o NON SO O
3) Esoddisfatto dell’assistenza medica?

MOLTO o ABBASTANZA O POCO O PER NIENTE o  NON SO ©
4) E soddisfatto del servizio ricreativo e di animazione?

MOLTO o ABBASTANZA O POCO O PER NIENTE o NON SO O
5) Nel caso ne abbia usufruito, puo dirsi soddisfatto dell’assistenza fisioterapica ricevuta?

MOLTO o ABBASTANZA O POCO O PER NIENTE o NON SO O
6) E soddisfatto di come viene trattato a livello di dignita e rispetto della persona?

MOLTO o ABBASTANZA o POCO o PER NIENTE o NON SO
7) E soddisfatto degli arredi delle camere, dei luoghi comuni e dei servizi igienici?

MOLTO o ABBASTANZA o POCO O PER NIENTE o NON SO O
8) E soddisfatto della pulizia dell’igiene e dell’ordine della Residenza?

MOLTO o ABBASTANZA o POCO O PER NIENTE o NON SO O
9) E soddisfatto del servizio di ristorazione?

MOLTO o ABBASTANZA o POCO @O PER NIENTE O NON SO o
10) Nel complesso, puo dirsi soddisfatto del suo soggiorno presso la Residenza?

MOLTO o ABBASTANZA O POCO o PER NIENTE o NON SO

SUGGERIMENTI/ NOTE/RICHIESTE/RECLAMI




OSSERVAZIONI DEL PERSONALE

NON CONFORMITA
MO 65 - Rev. 01

NUM/ANNO:

o OSSERVAZIONE

o NON CONFORMITA

AREA INTERESSATA

0O GESTIONE RISORSE UMANE 0O GESTIONE RISORSE TECNOLOGICHE
0 EROGAZIONE DEL SERVIZIO 0 SISTEMA GESTIONE QUALITA
o0 APPROVVIGIONAMENTO O ALTRO ...ttt

o AUDIT INTERNI

ORIGINE o RECLAMI
0 MIGLIORAMENTO
ETALTRO ettt ettt ettt e e s e e ettt e e e s senraeeeseesraeeeeseas
Descrizione:
Rilevatore: Data:
Analisi delle cause:
Soluzione:
Responsabile: Data esecuzione: Visto RQ:




Indicazioni ai visitatori sull’igiene delle mani

€ Come lavarsi le mani con acqua e sapone?  [C[&iil

Msoe k& %s | \VA LE MANI CON ACQUA E SAPONE, SOLTANTO SE VISIBILMENTE
SPORCHE! ALTRIMENTI, SCEGLI LA SOLUZIONE ALCOLICA!

@ Durata dell'intera procedura: 40-60 secondi

Bagna le mani con l'acqua applica una quantita di sapone friziona le mani palmo
sufficiente per coprire tutta la contro palmo
superficie delle mani

)

il palmo destro sopra il palmo contro palmo dorso delle dita contro il
dorso sinistro intrecciando le intrecciando le dita tra loro palmo opposto tenendo le
dita tra loro e viceversa dita strette tra loro

¢

frizione rotazionale frizione rotazionale, in avanti Risciacqua le mani
del pollice sinistro stretto nel ed indietro con le dita della con l'acqua
palmo destro e viceversa mano destra strette tra loro
nel palmo sinistro e viceversa

~N 'd

asciuga accuratamente con usa la salvietta per chiudere ...una volta asciutte, le tue
una salvietta monouso il rubinetto mani sono sicure.

WORLD ALLIANCE WHO ac the Hopitaux L itaires de Genéve (HUG), in particular the members World Health
OrP ATI ENT S AFETY of the Infection Control Programme, for their active participation in developing this material. Organiza tion

October 2006, version 1
All reasonable precautions have been taken by the World Health Organization to verify the information contained in this document. However, the published material is being distributed without warranty of any kind,
either expressed or implied. The responsibility for the interpretation and use of the material lies with the reader. In no event shall the World Health Organization be liable for damages arising from its use.
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[¢CM

Centro nazionale per la prevenzione
eil Cantrollo delle Malattie

Come frizionare le mani con la soluzione alcolica?

USA LA SOLUZIONE ALCOLICA PER L'IGIENE DELLE MANI!
LAVALE CON ACQUA E SAPONE SOLTANTO SE VISIBILMENTE SPORCHE!

@ Durata dell'intera procedura: 20-30 secondi

N

Menisioro il St

2
1b

Ve,

Versare nel palmo della mano una quantita di soluzione frizionare le mani palmo
sufficiente per coprire tutta la superficie delle mani. contro palmo

il palmo destro sopra il dorso
sinistro intrecciando le dita tra
loro e viceversa

palmo contro palmo dorso delle dita contro il palmo
intrecciando le dita tra loro opposto tenendo le dita strette
tra loro

frizione rotazionale del pollice frizione rotazionale, in avanti ed ...una volta asciutte, le tue mani
sinistro stretto nel palmo indietro con le dita della mano S0no sicure.
destro e viceversa destra strette tra loro nel palmo
sinistro e viceversa

;
{

of the Infection Control Programme, for their active participation in developing this material. . ]
JO'PATIENT SAFETY e Organization

October 2006, version 1
Al easnable precantions have bt taken by the Word Heslkh Organization b v e ifomation comtied n i docment, Howerey e bl il s beingdisibuted wthou waranty of ary i,
either exp: implied. The and use of the matesial lies with the reade, In no event shall the World Health Organization he fiable for damages arising from its use.

WORLD ALLIANCE WHO acknowiedges the Hopitaux Universiaires de Genéve (HUG), in particular the members @w‘)ﬂd Health
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L'importanza dell'igiene delle mani riguarda in primo luogo gli operatori sanitari. Ma & utile sottolineare che
i migliori alleati del personale in questione sono i familiari.

Nel percorso di accoglienza e permanenza in Struttura e previsto che tutte le informazioni riguardantila
buona pratica del lavaggio, di sanificazione personale e dell’ambiente, del corretto utilizzo dei DPI siano
trasferite anche ai familiari dell’Ospite o piu in generale ai visitatori.

L’iconografia sopra riportata mostra le indicazioni rilasciate dall’Organizzazione Mondiale della Sanita su
come lavarsi le mani con acqua e sapone o su come frizionarle con la soluzione alcoolica.
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