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Premessa

L'Assemblea Mondiale sui problemi della condizione Anzianag, tenutasi a Vienna nel 1982, le cui
conclusioni sono richiamate nel Documento Programmatico Parlamentare "Progetto Obiettivo
"Tutela e Salute dell'Anziano” recita, nella raccomandazione n° 34:

"Ogni volta che il ricovero in un Istituto & necessario ed inevitabile per I'Anziano, occorre fare
tutto il possibile per garantire una qualitad di vita corrispondente alle condizioni esistenti nella
comunita di origine, salvaguardando il pieno rispetto e la dignitd umana, la fede, le esigenze, gli
interessi e la vita privata dellAnziano.

Gli Stati dovranno definire regole che garantiscano un livello accettabile nella qualita dell'assistenza
negli Istituti.”

| primi destinatari della Carta dei Servizi sono quindi gli ospiti e i loro familiari, ma riteniamo che questo
documento possa costituire uno strumento di indubbia utilitd anche per tutti gli operatori impegnati
nella gestione della Residenza, per le Istituzioni e per il volontariato locale.
La “Carta” non pud quindi avere la pretesa di rappresentare un documento definitivo, ma vuole
piuttosto costituire un elemento di partenza, passibile certamente di integrazioni e aggiornamenti
futuri, dettati dall’esperienza della gestione concreta della Residenza Sanitaria Assistenziale, nonché
dai suggerimenti e dalle osservazioni che ci verranno dagli operatori, dagli Ospiti e dai loro familiari.

PLANCIA SR.L
L'’Amministratore Unico

Gerard Sanfeliu Delgado
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Linee guida — finalita

La Residenza Sanitaria Assistenziale (“RSA” o la “Residenza”) rappresenta la risposta per 'Anziano
parzialmente autosufficiente e non autosufficiente che non pud pit essere assistito a domicilio
anche a causa di particolari situazioni familiari e che non presenta patologie acute o necessitd
riabilitative tali da richiedere il ricovero in ospedale o in Istituto di Riabilitazione Geriatrico. In
Residenza vengono erogate le seguenti prestazioni: assistenza medica, assistenza infermieristica,
assistenza alla persona, assistenza riabilitativa, attivitd di animazione, servizi alberghieri e altri servizi
specifici. Questi sono quindi studiati con particolare attenzione ai bisogni non solo sanitari, ma
anche sociali, relazionali, culturali e riabilitativi del’Anziano, in accordo con i pil recenti orientamenti
che riconoscono il processo di invecchiamento come una fase particolare della vita, con una propria
dimensione emotiva, psicologica e affettiva e non necessariamente come momento “patologico” o
come “perdita”.

E pertanto indispensabile che gli operatori, oltre alle conoscenze di ordine tecnico- professionale,
riescano ad attingere anche a quel bagaglio di risorse umane che determinano la differenza tra un
intervento strettamente professionale e un intervento umano-professionale, fondando tutte le proprie
scelte operative sui seguenti principi generali:

1. Operare all’interno della sfera di autonomia residua dell’ Anziano: I'obiettivo fondamentale
dellintervento deve essere quello di “aiutare I'Anziano ad aiutarsi’, stimolandolo al
mantenimento e al recupero delle proprie abilitd fisiche e alla riscoperta delle proprie
potenzialitd latenti, e non certo quello di sostituirsi a lui in qualsiasi mansione.

2. stimolare I’Anziano ad essere attivo e partecipe, evitando per quanto possibile di imporre
“programmi standard”, ma cercando di soddisfare le richieste propositive dell'Ospite, per
consentirgli di esperire ancora una partecipazione attiva alla propria esistenza.

3. Procedere attraverso Piani Assistenziali Personalizzati, per non correre il rischio di
adeguare in maniera troppo rigida i bisogni delle persone alle logiche della Residenza.

4. Considerare la RSA come un sistema aperto, mantenendo sempre vivi i contatti con la
realtd esterna (gruppi di volontariato, associazioni, scuole, etc.) e gli scambi con il tessuto
sociale.

5. Operare attraverso un lavoro d’équipe: una buona collaborazione tra le diverse figure
professionaliimpegnate nella gestione della Residenza é alla base di un intervento di qualita
elevata. La compresenza di competenze e qualifiche differenti comporta la necessitd che
ogni operatore sappia interagire correttamente con gli altri e partecipare attivamente al
lavoro multidisciplinare dell'équipe, senza mai sconfinare dal proprio ambito professionale.

Codice etico del Gruppo

Il Gruppo si € dotato di un documento formale in cui sono riportati i diritti, i doveri e gli impegni nei
confronti di tutti gli stakeholders (dipendenti, PA, Ospiti, fornitori, azionisti, etc.), che insieme al
modello organizzativo, ha I'obiettivo di prevenire la commissione dei rischi dei reati previsti dal D. Igs.
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231/2001 e successive modifiche, nonché limitarne le conseguenze nel caso in cui venissero compiuti
atti illeciti eludendo fraudolentemente quanto dagli stessi disciplinato.

Pit in particolare, il Codice Etico, disponibile sul sito web aziendale e presso la Residenza, costituisce
parte integrante del Modello Organizzativo e, come chiarito, rappresenta l'insieme dei valori e dei
principi che orientano, regolano e guidano il comportamento e I'agire professionale di tutti i
soggetti, anche al fine della prevenzione dei reati ex D. Lgs. 231/2001 e contiene, nello specifico,
I'insieme dei diritti, dei doveri e delle responsabilitd del Gruppo nei confronti dei portatori d’interesse:
dipendenti, collaboratori, fruitori del servizio (Ospiti e porenti), fornitori, Pubblica Amministrazione, la
Comunitg, etc. Le regole in esso contenute integrano il comportamento che i destinatari sono tenuti
ad osservare in virtd di leggi vigenti, civili e penali, e degli obblighi contrattuali. Destinatari del
Codice Etico sono tutti coloro che operano per il Gruppo: i dipendenti, gli amministratori, le parti
interessate nonché i collaboratori esterni che contribuiscono al conseguimento degli obiettivi sia
delle societd del Gruppo che delle singole Residenze. Tali soggetti sono tenuti a conoscere |l
contenuto del Codice Etico, a contribuire alla sua attuazione ed alla diffusione dei principi in esso
contenuti, promuovendone il rispetto anche da parte di tutti coloro con i quali intrattengono relazioni
d'affari (Ospiti, fornitori, consulenti, etc.).

In caso di violazioni del Codice Etico, il Gruppo adotta nei confronti dei responsabili delle violazioni
stesse - laddove ritenuto necessario per la tutela degli interessi del Gruppo e compatibilmente a
quanto previsto nel quadro normativo vigente e dal sistema sanzionatorio previsto dal modello 231 -
provvedimenti disciplinari, che possono giungere sino all’allontanamento dal Gruppo degli stessi
responsabili. Le infrazioni commesse da parte di soggetti terzi saranno sanzionate secondo i criteri
indicati nelle specifiche clausole contrattuali previste.
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Presentazione della Residenza

CaratteristichedellaResidenza

La Residenza Villa degli Etruschi sita Localitd Forni a Suvereto (LI), gestita dalla Societa Plancia S.r.l,
con sede legale in Via Porlezza 8 — 20123 Milano, C.F,, P.IVA, n. iscrizione registro imprese di Milano
Monza Brianza Lodi 02078000060, REA MI — 2652872 & una Residenza Sanitaria Assistenziale
che garantisce ai propri Ospiti i requisiti minimi Strutturali e organizzativi previsti al punto 1
dell'allegato A del DGPR n.2/R del 2018 e sua successiva parziale modifica con il DGPR n. 50/R
del 2018, per le strutture residenziali (RSA) ai sensi del comma |, lettera a) dell'art 21 della LR.
41/2005.

In particolare, in accordo con le normative regionali, vengono garantiti i seguenti servizi:

o alberghieri di vitto ed alloggio a carattere alberghiero;

e assistenziali per il soddisfacimento delle esigenze della vita quotidiana ed il superamento
delle condizioni di non autosufficienza;

e sanitari di base comprensivo delle prestazioni infermieristiche, riabilitative per |l
mantenimento ed il miglioramento delle condizioni psico-fisiche della persona e per la
prevenzione dei fattori di rischio;

e ricreativi e culturali per il superamento delle condizioni di isolamento e solitudine.

La Residenza & autorizzata per 80 posti letto.

Durante tutto il soggiorno presso la Residenza Villa degli Etruschi, I'Ospite rimane in carico al servizio
del Medico di Medicina Generale ("MMG").

La Residenza & disposta su tre piani, organizzata in Nuclei.

Le camere, dotate di bagno ad uso esclusivo, sono singole o doppie e dotate di televisore.
L'arredamento & in perfetto stile alberghiero e funzionale alle esigenze di ospiti non autosufficienti o
con difficoltd di deambulazione: gli spazi sono organizzati per agevolare il movimento anche con
eventuali ausili, i letti sono ad altezza variabile, con sponde di contenimento a scomparsa.

Ogni singolo posto letto ed ogni bagno sono dotati di sistema di chiamata d'emergenza.

La Residenza & caratterizzata da un’armoniosa suddivisione degli spazi che garantisce un’‘ottima
fruibilitd sia delle aree comuni generali che delle aree di servizio allinterno dei singoli nuclei. La
personalizzazione degli ambienti di vita é facilitata e promossa dalla struttura compatibilmente con
la normativa di riferimento. Gli ospiti sono incoraggiati a personalizzare i propri spazi abitativi per
renderli piti confortevoli e accoglienti. Possono portare oggetti personali come fotografie, quadri e
piccoli arredi, purché non ostacolino il passaggio e non rappresentino un pericolo. La RSA non é
responsabile per eventuali danni o perdite di oggetti personali. Inoltre, le personalizzazioni devono
rispettare le normative di sicurezzq, in particolare quelle relative alla prevenzione incendi e all'uso di
materiali ignifughi, e pertanto devono essere autorizzate dal Direttore della residenza.

Piano Terreno: al piano terreno sono presenti la Reception, gli uffici amministrativi e di Direzione,
Sala riunione, il soggiorno comune, la sala di culto/sala polivalente, la palestra ed il
locale parrucchiera/podologo.

Si entra poi all'interno del nucleo caratterizzato dal soggiorno comune, il locale personale,
'ambulatorio e la sala pranzo per poi proseguire con n. 22 camere singole e n. 3 camere doppie.

Piano Primo: il piano € caratterizzato da 2 nuclei, uno composto da soggiorno e pranzo di nucleo,
locale personale, bagno assistito, ambulatorio e n. 12 camere singole.

Il secondo nucleo ha un soggiorno, un locale pranzo, un ambulatorio, il locale personale e n. 22 camere
singole e n. 3 camere doppie.
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Ammissione e lista di attesa

Per 'ammissione degli Ospiti, ai posti letto non convenzionati, la valutazione delle condizioni di
accoglienza nella Residenza sono affidate al giudizio insindacabile dell’'Unitd di Valutazione Interna,
costituita dal Direttore della Residenza e dal Referente infermieristico, la quale provvederd a valutare
le condizioni di permanenza, le esigenze specifiche e dirette di assistenza dei futuri Ospiti.

Si ricorda che, secondo le normative della legge in vigore, per gli Ospiti non convenzionati
I'assistenza medica dovrd essere garantita dal proprio medico di base. La Residenza offre inoltre
ricoveri temporanei che non prevedono permanenze definitive nel tempo; hanno lo scopo di fornire
assistenza in seguito a dimissioni ospedaliere che necessitano ancora di un certo grado di
protezione, oppure di garantire un periodo di riposo alle famiglie che scelgono di accudire il proprio
congiunto.

Fermo restando quanto previsto ai precedenti articoli, 'Unitd di Valutazione Interna si riserva la
possibilitd di valutare periodicamente le condizioni cliniche dell'Ospite, le esigenze specifiche di
assistenza, fascia assistenziale e la relativa retta applicata. La Direzione e gli uffici amministrativi
forniranno informazioni riguardo la possibilitd di ricorrere all'individuazione di un Amministratore di
Sostegno, con illustrazione sulle modalitd di nomina e sulle funzioni cosi come previsto dalla
normativa vigente.

Ilricorso all'individuazione formale di un Amministratore di Sostegno & particolarmente consigliato nei
casi di anziani con condizioni psicofisiche compromesse.

La Direzione e gli uffici amministrativi forniscono informazioni circa la possibilitd di accedere ad
eventuali contributi pubblici.

Una volta espresso il parere favorevole, da parte dell’Unitd di Valutazione Interna la domanda
d'ingresso (messa a disposizione dalla Residenza), debitamente compilata, viene inserita nella lista
d’'attesa e programmato l'ingresso sulla base dei posti letto disponibili.

Non sono quantificabili i tempi medi di attesa per I'ingresso in Residenza.

La formalizzazione dellammissione avviene:

e con la sottoscrizione da parte dell'Ospite, unitamente, ove previsto, al Terzo/Curatore o
Amministratore di sostegno o Tutore, del “Contratto di Ospitalitd” della Residenza
comprensivo dell'attestazione di ricevuta della “Carta dei Servizi e Regolamento Interno” e
dell'accettazione degli obblighi del contraente in essa contenuti;

e con il contestuale versamento di un deposito cauzionale infruttifero di importo pari a 1.000 €,
che sara restituito, entro il giorno 30 del mese successivo a quello in cui il ricovero ha avuto
termine, salvo situazione di morositd o non rispetto del termine di preavviso.

Documenti, prodotti e attrezzature richiesti al futuro Ospite:
e Certificato di Residenza della persona interessata all'ingresso o autocertificazione;
e Certificato di nascita o autocertificazione;
e Documento di identita valido (fotocopia);
e Attestazione del codice fiscale (fotocopia);
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e Tessera diiscrizione al Servizio Sanitario Nazionale (fotocopia);

e Certificato esenzione ticket e/o invalidita (fotocopia);

¢ Documentazione sanitaria recente (ricoveri in ospedale, esami, radiografie, etc. che risalga
al massimo a 12 mesi precedenti);

e Prescrizione e somministrazione farmacologica da parte del Medico curante e/o struttura
sanitaria di provenienza dell'Ospite;

« Dichiarazione del Medico di base dalla quale risulti la insussistenza di malattie contagiose o
situazioni pericolose e contrarie alla vita in comunitd, nonché anamnesi remota e prossima;
elettrocardiogramma ed esami ematochimici recenti (non oltre 6 mesi);

e Recapiti telefonici e di abitazione del Terzo, parente, Amministratore di sostegno, Tutore,
curatore e di almeno un altro parente.

e piani terapeutici per i farmaci che lo richiedono e pannoloni; Eventuali altri presidi in uso, non
previsti a carico della Residenza in base alla normativa vigente. Tali presidi vanno
consegnati al momento dell'ingresso in Residenza, completi di relativa documentazione nel
caso rilasciati dall'/ASL.

Si richiede inoltre di fornire:
e ifarmaciin uso in quantitd sufficiente per almeno una settimana;
e eventualipresidiin uso (ponnoloni, carrozzina, deambulatori etc.).

La completezza della documentazione é indispensabile affinché I'équipe della Residenza possa
avviare una corretta presa in carico del futuro Ospite sia sotto il profilo amministrativo sia sotto
quello sanitario.

La Direzione, nel concordare il giorno e I'ora dell'ingresso, comunica le modalitd che verranno utilizzate
per identificare ciascun indumento del futuro Ospite, fornendo inoltre delle indicazioni in merito alla
composizione ed ai quantitativi del corredo.

Inserimento

Al momento dell'arrivo in struttura, il nuovo Ospite viene accolto da uno o pit componenti dell'équipe
di cura i quali provvederanno allassegnazione della camera e del numero di riconoscimento col
quale personalizzare gli abiti e la biancheria.

Il personale di assistenza segue con attenzione il primo periodo di soggiorno del nuovo Ospite, in modo
da facilitarne linserimento e la socializzazione con gli altri Ospiti ed evitare lisolamento. Il personale
infermieristico prende contatto con il medico curante per avere le necessarie istruzioni sulle condizioni
fisiche e sulle terapie da adottare. In questa fase vengono compilate la Scheda sanitaria e tutta la
modulistica necessaria, in modo tale che il personale possa ricevere le informazioni necessarie per
impostare il Progetto Assistenziale personalizzato (PAP).
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Giornata tipo

A titolo esemplificativo viene mostrato uno schema di “giornata tipo” tenendo conto della flessibilitd

dovuta alle esigenze individuali:

Dalle ore 07.00 alle ore 10.30 circa le attivitd prevalenti sono la sveglia, I'igiene personale, la

colazione, la vestizione e la cura della persona.

Le pratiche igienico-sanitarie, di norma, vengono svolte prima della colazione; non esistono
pero regole rigide e uguali per tutti.

Dalle ore 08.00 alle 08.30 viene distribuita la colazione, che di norma & servita nelle sale da
pranzo; tuttavia, & possibile per gli Ospiti che necessitano la distribuzione della colazione a

letto con relativo aiuto all'assunzione della stessa.

Dalle ore 09.00 alle 11.45 circa saranno praticati: i trattamenti infermieristici e riabilitativi, le
visite mediche e le attivita di animazione e socializzazione.

Dalle ore 11.45: preparazione per il pranzo.

Dalle ore 12.00: pranzo.

Dalle ore 13.00 alle ore 15.00 circa, gli Ospiti che lo desiderano vengono messi a riposare, a letto
o in poltrona.

Alle ore 15.00 inizia I'alzata degli Ospiti.

La merenda viene distribuita dalle 16.00 circa.
Dalle ore 15.00 alle 18.00 gli Ospiti possono partecipare alle attivita di animazione,

socializzazione, fisioterapia programmati.

Dalle ore 18.15 preparazione per la cena.

Dalle ore 18.30 cena.
Dalle ore 19.30 in poi gli Ospiti possono intrattenersi nei soggiorni, mentre gli Ospiti che lo

desiderano vengono preparati per la notte. Verrd servita, per chi lo desideraq, la tisana di
buonanotte.

Composizione del personale

La composizione del personale impiegato nella Residenza & definita in modo tale da garantire le

prestazioni in conformita alla normativa vigente e alla Carta dei Diritti e Regolamento Interno della

Persona Anziana attualmente in vigore.

Staff dirigenziale e operativo

Il personale impiegato nella residenza é stato definito in modo tale da garantire le prestazioni in

conformita alle direttive di cui alla D.P.G.R 2/R e 50/R del 2018. Il turno settimanale ed il numero degli

operatori presenti nellarco della giornata sono esposti in bacheca ed aggiornato ai posti letto

effettivamente occupati.
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LEGALE RAPPRESENTANTE

Direttore Gestionale

MMG
ADMIN [ HR | ‘
URP Referente Infermieristico ANIMATIVA-SOCIALE:
i Animatore/Educatore
Reception
[ I I
Manutenzione Fisioterapisti Infermieri 0Oss

Pulizia -
lavanderia

Ristorazione

Servizi in outsourcing: LAVANOLO

Il Direttore

Il Direttore si occupa di

* eresponsabile della gestione del budget assegnato, nel rispetto delle spese autorizzate;

e coordina il collegamento della Residenza con le Aziende US.L. Toscana Nord-Ovest
competente per quanto inerente I'elaborazione, la gestione e monitoraggio del P.A.lL;

e @& responsabile ed organizza e gestisce tutte le risorse umane operanti nella Residenza in
particolare in ordine alla gestione dei contratti di lavoro ed alla copertura dei posti necessari
in base alle fasce assistenziali previsti;

e eresponsabile dell'equipe multidisciplinare di cura interna alla struttura;

+ eresponsabile dellapplicazione delle norme vigenti in materia di sicurezza, privacy e
sicurezza alimentare;

e accogliere suggerimenti/osservazioni/reclami dallOspite e dal familiare al fine di migliorare
la qualitd del servizio erogato;

e curare che tutto il personale e gli Ospiti operino e vengano a trovarsi sempre in condizioni di
sicurezza ambientale e personale;

e segue lerichieste dirilascio delle certificazioni ai fini fiscali.
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Assistente di Direzione (Coordinatore del personale)

Collabora con il Direttore per la definizione dell'organizzazione del lavoro e delle verifiche sul buon
funzionamento organizzativo della Residenza.
Si occupa di:

e organizzare e verificare la conduzione di tutti i nuclei;

e elaborare la turnazione e i programmi lavoro verificandone l'efficacia;

e raccogliere segnalazioni e suggerimenti dei familiari da inoltrare alla Direzione;

e promuovere la qualita della vita dell'Ospite.

Referente infermieristico

In collaborazione con il Direttore si prenderd cura:
o della supervisione del sistema qualitd con le necessarie azioni correttive, a fronte di eventuali
scostamenti tra programmi previsti e prestazioni effettuate;
+ dellaverifica del regolare approvvigionamento di farmaci, presidi, protesi ed ausili per gl

ospiti e regolare tenuta dei relativi registri;
e del coordinamento le attivitd sanitarie e socio-assistenziali orientandole verso gli

obiettivi prefissati dal Progetto di Gestione e i Progetti assistenziali personalizzati.

L'équipe dicura

L'équipe di cura € formata dalle seguenti figure professionali:

e Direttore;

e Addetto all’'Assistenza;

e Referente Infermieristico;

¢ Infermiere

e Fisioterapisto;

¢ Animatore socio educativo o educatore Professionale;

¢ Medico di Medicina Generale;
L'équipe di cura definisce gli interventi assistenziali da erogare ad ogni Ospite tramite I'elaborazione
di Progetti Assistenziali Individualizzati costruiti sulla base dei bisogni rilevati da ciascun Ospite
considerato nella sua complessitd.

Il Progetto Assistenziale Individualizzato viene revisionato periodicamente e in ogni caso in base
all'evoluzione della condizione dell'Ospite e condiviso con I'Ospite stesso/familiare.

Le attivitd di nucleo sono integrate all'interno della Residenza da un programma di lavoro generale e
da specifiche procedure e protocolli che organizzano e regolano le attivitd della Residenza.
L'organizzazione e la supervisione di quanto sopra esposto € responsabilitd della Direzione.

Il personale

Il personale della Residenza & al servizio degli Ospiti. E tenuto ad agire nel rispetto dei diritti e dei
desideri degli Ospiti, compatibilmente con le necessitd di servizio programmate dalla Direzione.
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E fatto divieto agli operatori incassare mance da Ospiti e parenti e fumare all'interno della Residenza.
Al fine di garantire in ogni momento il riconoscimento degli operatori, tutto il personale della
Residenza ha l'obbligo di tenere visibile il tesserino di riconoscimento, dove sono riportati nome,
cognhome, qualifica e foto dello stesso.
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I servizi offerti

Servizi socio amministrativi

Assistenza medica

All'Ospite I'assistenza medica & garantita dalla AUSL competente per territorio, sia per I'erogazione di
prestazioni sanitarie, sia per la reperibilitd del personale medico in caso di necessitd.

Nei giorni prefestivi, festivi e durante le ore notturne, I'assistenza medica sard garantita mediante |l
servizio di continuitd assistenziale (ex Guardia Medica).

Assistenza infermieristica

Il servizio viene garantito nel rispetto dei parametri previsti della normativa vigente.

Gli infermieri che operano presso la Residenza mantengono rapporti costanti con il personale
medico e seguono il decorso di ogni evento morboso relazionando al Medico di medicina generale
ed eventualmente al Sanitario lo stato di salute degli Ospiti.

A titolo esemplificativo, ma non esaustivo, gli infermieri svolgono le seguenti mansioni:
e somministrazione dei farmaci cosi come da prescrizione medica;
e esecuzione della terapia orale, iniettiva, infusiva;
e prelievi, cateterizzazioni;
e misurazione periodica della pressione;
e medicazionivarie, sorveglianza nutrizione enterale;
e trattamento piaghe da decubito;
e controllo e somministrazione dieta alimentare comprensivo dellimboccamento o ausilio
all’'alimentazione;
e registrazione temperatura, polso, respiro etc,
o interventi di urgenza (respirazione artificiale, ossigenoterapia, massaggio cardiaco
esterno, manovre emostatiche) seguiti da immediata richiesta di intervento medico;
e registrazione quotidiana in apposite cartelle sanitarie individuali;
e curaditutta la documentazione sanitaria;
e raccolta, conservazione ed invio al laboratorio di materiale per le ricerche diagnostiche.
Sono a disposizione degli infermieri strumenti informativi atti a creare unidonea documentazione
sanitaria per ogni Ospite.

Per ogni Ospite sono raccolti i dati significativi in appositi documenti che costituiscono la Cartella
sanitaria, a titolo esemplificativo e non esaustivo:

e Diario infermieristico
e Diario clinico
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e Scheda terapia
e Scheda medicazione

e Scheda rilevamento parametri

Presso la bacheca della Residenza sono daffissi gli orari di presenza degli operatori.

Assistenza alla persona

| servizi di assistenza alla persona, erogati tutti i giorni del'anno per 24 ore al giorno, consistono
fondamentalmente nelle seguenti attivitd:
Igiene personale

e Aiuto all'Ospite a provvedere ogni giorno alligiene del suo corpo;

e« cambidegli ausilimonouso per incontinenza, effettuati secondo le singole esigenze;

e rasatura della barba;

» taglio delle unghie (mani e piedi).
Assistenza motoria/nutrizione ed idratazione
L'Ospite, salvo nei casi prescritti dal medico incaricato, non rimane allettato durante la giornata. i
personale di assistenza aiuta 'Ospite a rendersi autonomo in tutti i movimenti necessari: & previsto
I'aiuto per l'alzata dal letto, la risistemazione a letto, la vestizione, la svestizione, la deambulazione e
la riconduzione al reparto nel caso di anziani con problemi di orientamento e lucidita.
L’Anziano viene inoltre aiutato a trascorrere un congruo numero di ore in ambienti comuni (pranzo e
soggiorno) per favorire la socializzazione. Quando possibile, viene aiutato a trascorrere alcune ore
allaperto.
Nutrizione ed idratazione
Il personale adibito all'assistenza, attento all'osservanza delle eventuali prescrizioni del medico o del
dietista, provvede alla distribuzione dei pasti e, ove necessario, alla nutrizione dell'Ospite stesso
qualora non sia in grado di farlo in modo autonomo. Gli Ospiti impossibilitati a recarsi nella sala da
pranzo vengono serviti nella propria camera ef/o a letto. Lo stesso personale provvederd nell'arco
dell'intera giornata a garantire una corretta idratazione, stimolando gli Ospiti ad assumere liquidi
con regolaritd.
Supporto al servizio di animazione
Il personale assistenziale svolge un ruolo di supporto alle attivitd di animazione programmate,
favorendo la partecipazione degli Ospiti alle attivitd stesse.
Attivita di governo dell'ambiente
Il personale si occupa della cura e delle condizioni igieniche delle camere, provvedendo alla pulizia e
al riassetto dello spazio riservato all’Ospite, ovvero al rifacimento e al cambio del letto, al riordino e
alla pulizia dell'armadio, della sedia, degli ausili etc.
Gli Ospiti sono autorizzati a tenere nelle camere oggetti e suppellettili personali, senza alcuna
responsabilitd da parte della Residenza.
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Assistenza riabilitativa

Le prestazioni riabilitative comprendono linsieme di interventi senza i quali individui in compromesse
condizioni di salute e comunque con disabilitd di vario grado rischierebbero un tardivo ed
incompleto recupero funzionale se non la perdita irreversibile delle funzioni compromesse.

La riabilitazione assume quindi un ruolo non soltanto terapeutico ma anche preventivo volto ad
evitare o almeno limitare l'ulteriore aggravamento del processo morboso o la disabilitd permanente.
Per restituire agli Ospiti disabili un certo grado di autosufficienza si rendono necessarie strategie
diversificate, mirate ad obiettivi limitati ma ugualmente efficaci nel migliorare, talvolta in maniera
determinante, la qualitd di vita in soggetti altrimenti destinati alla dipendenza totale.

Le attivitd possono essere svolte individualmente o in gruppo.

Il terapista svolge inoltre un‘attivitd di supporto e consulenza al personale addetto all'assistenza di
base ed al personale infermieristico operante nella Residenza, allo scopo di ottenere una migliore
capacitd motoria degli Ospiti.

Attivita di animazione

L'attivitd di animazione & organizzata per mantenere i contatti con la realtd esterna e per migliorare
il clima relazionale interno, proprio attraverso il coinvolgimento in attivitd di gruppo. Rimane
prioritaria la stimolazione percettivo/motoria per mantenere le capacitd mentali residue e per
rallentare il processo di decadimento. Il programma di animazione vuol coinvolgere tutte le figure
professionali, i volontari ed i familiari nella progettazione dellattivitd suddetta. Alcune attivitd ed
eventi sono consultabili sul sito internet della Residenza. Per misurare il livello di gradimento del

lavoro realizzato, & utilizzata apposita scheda di partecipazione alle attivitd proposte. Presso la
bacheca della Residenza sono affissi gli orari di presenza degli operatori.

Servizi alberghieri

Ristorazione

La gestione del servizio di ristorazione prevede la preparazione della colazione, del pranzo, della
merenda e della cena. | pasti vengono preparati nella cucina interna della Residenza.

I menu sono validati dall’Azienda USL competente e predisposti nel rispetto delle abitudini alimentari
prevalenti dell'Utenza e consentono una larga scelta da parte degli Ospiti sia in regime normale che
dietetico. | menu sono esposti nelle apposite bacheche in modo da essere ben visibili agli Ospiti e ai
parenti, che possono, a richiesta, consumare i pasti insieme a loro. Nel caso in cui il medico curante
reputi necessaria la permanenza a letto dell’'Ospite, i pasti vengono serviti gratuitamente in camera.

Sard prevista una dieta speciale qualora venga richiesta dal medico.

La scelta delle portate previste dal menu viene effettuata e raccolta dagli operatori sulle esigenze
degli Ospiti e trasmessa ai responsabili della cucina.
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| familiari, previo accordo con la Direzione, possono consumare i pasti insieme all'Ospite. Il costo dei
pasti dei visitatori non € compreso nella retta.

Lavanderia e stireria

Il servizio prevede incluso nella retta il cambio della biancheria piana e intima, e la restituzione
settimanale dopo lavaggio ad acqua e stiratura. La sostituzione della biancheria sporca con quella
pulita viene eseguita dal personale addetto in base all'effettiva necessitd determinata da norme
igienico sanitarie. Durante tutte le operazioni viene osservata la pit scrupolosa separazione tra
biancheria pulita e biancheria sporca. Tutta la biancheria personale € contrassegnata dal
nominativo dell'Ospite in modo da identificarne il proprietario e facilitare la riconsegna della stessa
dopo il lavaggio e la stiratura. L'etichettatura & soggetta a pagamento secondo il listino prezzi
pubblicato in Bacheca.

Il servizio di lavanderia relativo alla biancheria piana della struttura e alla biancheria intima
dell'Ospite € compreso nella retta e viene garantito dalla Residenza secondo le procedure interne. Il
servizio di lavanderia e stireria dell’abbigliamento personale dell'Ospite & disponibile secondo le
condizioni economiche previste dal listino dei servizi vigente presso la struttura.

Il servizio comprende il lavaggio, I'asciugatura e la stiratura dei capi ordinari identificati secondo le
procedure della struttura. Restano esclusi dal servizio i capi particolarmente delicati o che
richiedano trattamenti specifici, quali, a titolo esemplificativo, seta, lana pregiata, pelle, capi con
indicazione di lavaggio a secco o altri indumenti che necessitino di trattamenti professionali
specializzati. Gli eventuali costi relativi a tali trattamenti rimangono a carico dell’Ospite o dei suoi
familiari/rappresentanti.

| prodotti utilizzati per il servizio di lavanderia sono conformi alle normative vigenti e selezionati per
ridurre il rischio di reazioni allergiche.

Qualora I'Ospite o i familiari scelgano di non aderire al servizio di lavanderia dell’abbigliamento
personale fornito dalla Residenza, la gestione, il lavaggio e il reintegro dei capi resteranno a loro
esclusivo carico.

Servizio di podologia/pedicure curativa, pedicure estetica e manicure

Presso la Residenza & attivo il servizio di podologia/pedicure curativa.

Il servizio viene programmato in relazione alle necessitad degli Ospiti e su richiesta. | trattamenti
vengono eseguiti da personale specializzato e non sono compresi nella retta. Su richiesta e
secondo disponibilitd, possono essere erogate prestazioni di pedicure estetica e manicure
curativa/estetica. Tali servizi non sono compresi nella retta. Il prezzo applicato sard quello
presente nel listino pubblicato presso la bacheca della Residenza.

Televisione e WIFI

Nelle sale soggiorno dei nuclei della Residenza sono presenti televisori a disposizione degli Ospiti.
Qualora gli Ospiti lo desiderino, possono tenere radio, televisori o altro di loro gradimento di
loro proprietd nella loro camera, purché di piccole dimensioni e con il marchio CE.

Il pagamento dei canoni degli apparecchi audiovisivi di proprietd dell'Ospite situati nelle camere
€ ad esclusivo carico dell'Ospite.

Il WIFI & gratuito in tutta la Residenza, ad uso di Ospiti e visitatori.
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Pulizia

Gli interventi di pulizia e sanificazione delle camere e dei locali comuni comprendono attivitd
quotidiane e periodiche. | lavori quotidiani sono eseguiti per quanto possibile al di fuori della
normale attivita al fine di non interferire con le attivitd previste dai programmi di lavoro, e di evitare
ai residenti il benché minimo disagio. Tutti i prodotti usati sono rispondenti alle normative vigenti. Per
ciascun prodotto utilizzato sono disponibili a richiesta le caratteristiche tecniche (schede tecniche)
ed i dati per la sicurezza nell'uso del prodotto (schede di sicurezza). Tutte le attrezzature necessarie
per I'esecuzione dei lavori di pulizia e sanificazione sono conformi alle prescrizioni antinfortunistiche
vigenti.

Hall-reception-centralino

La reception regolamenta gli ingressi e le uscite ed & un punto di riferimento per I'Ospite e il suo
familiare nel caso di informazioni o piccole necessitd. Durante la notte il servizio di vigilanza interna
viene assicurato dagli operatoriin turno. Si precisa inoltre che la Residenza & dotata di un
impianto di chiamata che pud essere attivato dall’'Ospite tramite il tasto di chiamata in dotazione
ad ogni singolo posto letto. Tale impianto permette al personale di assistenza ed infermieristico di
intervenire in modo tempestivo in caso di necessitd. Inoltre, presso la Residenza & attivo un servizio
di centralino che risponde alle chiomate provenienti dall'esterno. Negli orari di chiusura del
centralino le telefonate provenienti dall'esterno vengono deviate su un apparecchio cordless
assegnato al personale in servizio. Tale apparecchio pud essere utilizzato anche in caso di
emergenza per effettuare chiamate all'esterno dalla Residenza.

La reception recapita la posta personale dell'Ospite. Gli orari di attivazione del servizio di
reception e centralino sono esposti nelle bacheche della Residenza.

Servizi alla persona e altri servizi

Assistenza religiosa

Viene garantito agli Ospiti il massimo livello di autodeterminazione possibile, nell'assoluto rispetto
delle convinzioni, degli ideali politici, religiosi e morali di ognuno. Gli Ospiti che professano religioni
diverse da quella cattolica possono rivolgersi alla Direzione della Residenza per i contatti con i
Ministri degli altri culti.

Servizi amministrativi

| servizi amministrativi vengono svolti da personale che provvede alla fatturazione e agli
incassi. Il personale amministrativo si fa carico anche di piccole incombenze di segretariato a
favore degli Ospiti.

Servizio mortuario
La procedura interna adottata a seguito del decesso dell'Ospite & la seguente:
e il personale sanitario, successivamente alla constatazione del decesso, provvede ad
informare i familiari dell'Ospite;
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e i familiari potranno immediatamente recarsi presso la Residenza (anche in orario notturno),
dove, nel caso non lo abbiano gid fatto, potranno scegliere liberamente I'impresa di
onoranze funebri da contattare per la gestione delle esequie;

e il personale, con particolare cura e rispetto del defunto, provvede direttamente al
trasferimento della salma dalla camera di degenza al luogo di osservazione (camera
ordente), nel quale la salma stazionera in attesa della procedura di accertamento di morte;

e avvenuto I'accertamento di morte della Residenza, I'impresa di onoranze funebri, liberamente
e autonomamente scelta dai familiari, avrd libero accesso alla camera ardente della
Residenza per le procedure inerenti alla funzione funebre.

La procedura sopra descritta & organizzata in ottemperanza alla normativa di legge applicabile in
materia di attivitd funebri e cimiteriali.

Le attivita di conferimento dellincarico e/o la negoziazione degli affari inerenti allattivitd funebre
(vendita di casse ed altri articoli funebri) sono VIETATE allinterno delle strutture sanitarie e socio-
sanitarie.

Sottolineiamo che é fatto divieto assoluto al personale della Residenza di divulgare informazioni e
dati sensibili relativi al defunto a qualsiasi esercente I'attivitd funebre (ditte, imprese, etc.).

Tutte le spese relative al funerale sono a carico dei familiari dell'Ospite.

Per eventuali necessitd o lamentele o per segnalare contatti non richiesti da parte di imprese funebri
€ possibile inoltrare reclamo all'Ufficio Relazioni con il Pubblico — URP.

Servizio bar

Nella Residenza sono presenti distributori automatici di bevande calde e fredde e di snacks.

N

Per facilitare I'acquisto dei prodotti distribuiti & possibile richiedere alla Reception la dotazione
dell'apposita chiavetta accumula credito.

Servizio di barbiere-parrucchiere

Presso la Residenza € attivo il servizio di barbiere e parrucchiere. | termini e le modalitd di esecuzione
del servizio sono pubblicati presso la bacheca della Residenza.

Giornali

La Residenza provvede all'acquisto di quotidiani e riviste periodiche per 'uso della comunitd. Ogni
Ospite pud chiedere la consegna di quotidiani, settimanali, mensili a carico dell'Ospite stesso.

Il Volontariato

La Direzione della Residenza intende promuovere e valorizzare I'attivitd del volontariato, stipulando
convenzioni con le associazioni iscritte nell'apposito albo regionale. L'attivitd dei volontari € coordinata
dal personale incaricato dal Direttore di Residenza. Durante il loro servizio, sono identificabili dal
cartellino di riconoscimento con foto.

Il Telefono
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All'interno della Residenza é possibile effettuare e ricevere telefonate dalla reception.

Altre prestazioni

Assistenza specialistica, diagnostica e ausili

Per tutti gli Ospiti I'assistenza specialistica, farmaceutica e protesica, nonché ogni altra prestazione
diagnostico-terapeutica sono garantite dall’Azienda U.S.L. secondo le necessitd degli Ospiti.

La fornitura di protesi ed ortesi sono garantite
direttamente dalle AUS.L. di residenza degli Ospiti secondo le disposizioni delle vigenti
normative.

Farmaci, protesi e presidi assorbenti

Fermo restando quanto previsto al precedente punto, la retta non comprende la fornitura di farmaci,
protesi, presidi assorbenti e tutto quanto indicato nel precedente elenco, che saranno pertanto a
carico dell’Ospite medesimo che dovrd rivolgersi all'ufficio del’A.U.S.L. competente per suddette

forniture.

Trasporti

| trasferimenti in ambulanza per I'effettuazione di prestazioni diagnostiche e specialistiche, qualora
non erogabili direttamente nellambito della struttura residenziale non sono incluse nella retta; le altre
spese per i trasporti da e per l'ospedale efo strutture sanitarie o socio-sanitarie (esclusi quelli
garantiti dall’ASL e dall'emergenza 118) sono anch’esse escluse dalla tariffa giornaliera.
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Retta e contratto

Retta e servizi non inclusi

La retta di degenza per I'Ospite & calcolata sulla base giornaliera ed & comprensiva dei servizi socio-
sanitari (assistenza infermieristica, medica, alla persona, riabilitativa, animazione), dei servizi
alberghieri (ristorazione, igiene quotidiana della persona, pulizia, lavanderia (pianq e intima),
utenze) e dei servizi di assistenza alla persona (servizi amministrativi, custodia beni e valori, assistenza
religiosaq, servizio mortuario).

La retta giornaliera in versione aggiornata é riportata all'interno della bacheca della Segreteria.

Di seguito si riportano gli importi generalmente applicati, che non tengono conto dei servizi extra retta
richiesti:

TIPOLOGIA OSPITE RETTA GIORNALIERA

Privati 108,00 €

Convenzionati 53,50 €

Per quanto riguarda i costi dei servizi non inclusi nella retta si rimanda a quanto espressamente
indicato nel Contratto di Ospitalitd e listino esposto presso la bacheca della Residenza in versione
aggiornata.

Assenze temporanee

Le assenze temporanee comprensive dei ricoveri ospedalieri sono disciplinate come segue: le
assenze, anche se programmate, e la mancata fruizione per qualsivoglia motivo dei servizi oggetto
del Contratto di Ospitalitd, non danno diritto a rimborsi o diminuzioni dei compensi pattuiti per la
retta. Gli stessi continueranno a decorrere come se |'Ospite fosse presente e usufruisse di tutti i

servizi.

1l Contratto di Ospitalita

Parti e Durata

Il Contratto di Ospitalita tra la Residenza e I'Ospite e/o il Terzo e/o Tutore/Curatore/ Amministratore di

Sostegno ha durata:

- d tempo indeterminato, salvo non intervenga comunicazione di recesso da parte della
Residenza e/o da parte dellOspite ef/o Terzo efo Tutore/Curatore/Amministratore di sostegno
con un preawviso di almeno 30 (trenta) giorni prima della data determinata;

- atempo determinato, per un periodo limitato, con un preavviso minimo di recesso di 7 (sette)
giorni.
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Deposito cauzionale

Alla sottoscrizione del Regolamento, € richiesto il pagamento dellimporto di € 1.000 (mille/OO), a
titolo di deposito cauzionale infruttifero, che sard restituito entro e non oltre 30 (trenta) giorni dal
termine del ricovero, salvo morositd da parte del contraente.

Risoluzione

La Residenza ha la facoltd di risolvere il contratto nel caso di mancato pagamento nei termini
stabiliti dal Contratto di Ospitalitd. L'Ospite efo il Terzo &/sono tenuto/tenuti a corrispondere gli
interessi di ritardato pagamento nella misura del tasso legale e comunque, in caso di mancato
pagamento entro 15 (quindici) giorni dalla scadenza, il contratto si intende risolto di diritto e 'Ospite
ha l'obbligo di lasciare la Residenza entro 7 (sette) giorni, fatto salvo il diritto della Residenza di
trattenere il deposito cauzionale a soddisfazione totale o parziale di eventuali suoi crediti nei
confronti dell’'Ospite e/o del Terzo ed eventualmente di agire presso le competenti sedi per il
recupero dei crediti stessi.

Recesso della Residenza

La Residenza ha la facoltd di recedere dal Contratto con un preavviso di 15 giorni e di dimettere I'Ospite
qualora:

e o stesso tenga una condotta gravemente incompatibile con la vita comunitaria, commetta
ripetute e gravi infrazioni alle regole della Residenza e qualora le condizioni dell'Ospite siano
di grave pregiudizio per la sicurezza degli altri Ospiti o per la propria, nonché per lesione del
rapporto fiduciario;

e somministrazione da parte dei pqrenti/fomiliori di cibi, bevande e farmaci non consentiti;

e per sopravvenute condizioni psico-fisiche tali da non permettere la convivenza dell'Ospite in
comunitd o nel caso in cui le condizioni di quest'ultimo fossero tali da non consentire
I'erogazione della dovuta assistenza o presentassero pericoli o rischi per gli altri Ospiti.

Recesso dell’Ospite e/o il Terzo e/o Tutore/Curatore/ Amministratore di Sostegno

e Entro 15 giorni dalle seguenti comunicazioni ricevute dalla Residenza:
- Variazioni della retta
Nel medesimo termine I'Ospite sard tenuto a lasciare la Residenza.
e Conun preavviso di almeno 30 giorni per i contratti a tempo indeterminato, e almeno 7 nei
contratti a tempo determinato, in tutti i casi di recesso dal Contratto per qualsivoglia ragione.
In tutti i casiil mancato rispetto del termine di preavviso comporta il pagamento della retta
giornaliera per tutti i giorni di mancato preavviso.

Dimissioni
In tutti i casi di cessazione del contratto, la Residenza si attiva affinché le dimissioni avvengano in

forma assistita con il coinvolgimento degli enti competenti e/o ente gestore delle funzioni socio-
assistenziali e/o dalla AUSL di riferimento.
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In particolare, in caso di Recesso o Risoluzione del Contratto, nei casi previsti nei paragrafi
precedenti, la Direzione comunicherd per iscritto con un preavviso di 15 giorni e dimissioni e le
relative motivazioni all’'Ospite, al familiare, al Tutore, al curatore o allAmministratore di Sostegno
indicato nel contratto. Le dimissioni avverranno previa comunicazione ed in forma assistita con
Comune e ASL.

In caso di dimissioni dell'Ospite, la Residenza effettuerd il rimborso all’‘avente diritto del corrispettivo
versato per il periodo compreso tra il giorno successivo alle dimissioni e I'ultimo giorno del mese di
riferimento, salvo morosita.

Al momento della dimissione o trasferimento in altra struttura verrd rilasciata dal medico della
Residenza una lettera di dimissione, i documenti personali originali presenti in struttura e, su richiesta,
copia dei documenti amministrativi e sanitari che lo riguardano (secondo quanto indicato nella
sezione “Diritti e Doveri della vita in Residenza”, paragrafo “Norme per il ritiro della documentazione
sanitaria” della presente Carta dei Servizi).

Decesso
In caso di decesso il corrispettivo della retta & dovuto sino alla data in cui la camera & resa

effettivamente libera fino ad un massimo di 2 giorni, eventualmente in forma ridotta. Sard cura del
Terzo e/o del Tutore/Curatore/ Amministratore di Sostegno dellOspite procedere all'esecuzione delle
necessarie pratiche e mettere la Direzione nelle condizioni di poter consegnare al pit presto gli effetti
personali e quant'altro di proprietd del defunto agli aventi diritto, i quali dovranno produrre la
necessdria documentazione.

Obblighiin caso di cessazione
Resta fermo I'obbligo da parte dell'Ospite efo del terzo di corrispondere le eventuali rette arretrate e

maturate fino alla data indicata nella disdetta come termine del ricovero o, in caso di
ritardo nell'allontanamento dell'Ospite, fino al giorno della dimissione dello stesso.
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Standard di qualita

Politica della qualita

Qualitd, competenza e servizio sono elementi fondamentali della strategia aziendale della Residenza
tra i cui obiettivi figura la massima soddisfazione del cliente nel rispetto delle sue aspettative ed
esigenze sia implicite che esplicite, in quanto componente essenziale della qualitd complessiva dei
servizi erogati.

Pertanto, il principio base della politica della qualitd & quello di assicurare la completa soddisfazione
del cliente attraverso un continuo miglioramento del nostro servizio.

Aspetti strutturali e organizzativi

L'edificio soddisfa i requisiti strutturali previsti in materia dalla normativa di legge applicabile. La
documentazione relativa al funzionamento é disponibile presso la Direzione.

Qualita delle prestazioni

Il Direttore della Residenza e I'equipe di cura orientano la propria attenzione sui seguenti obiettivi:
- estendere la personalizzazione degli intervent;;
- sviluppare l'integrazione tra le diverse figure professionali che compongono I'équipe di cura;
—  migliorare i livelli di comunicazione con gli ospiti e i familiari;
—  favorire la partecipazione degli Ospiti al miglioramento del servizio;

- consolidare e potenziare le esperienze e le attivitd di animazione.

Formazione

| piani formativi del personale sono studiati con l'obiettivo di realizzare un miglioramento continuo
della qualitd dei servizi offerti. Tutti i profili professionali sono coinvolti nei processi formativi finalizzati
a:

- migliorare la comunicazione;

—  favorire lo sviluppo del lavoro di équipe;

— garantire il costante aggiornamento degli Operatori.
Il controllo dei risultati della formazione é esercitato dalla Direzione in qualitd di responsabile per la
pianificazione e sviluppo dei programmi.
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Somministrazione di customer satisfaction

Per offrire servizi sempre piu in linea con le esigenze degli Ospiti e dei loro familiari, viene
periodicamente richiesto loro di compilare un questionario di soddisfazione online, gestito da
Goodays, una societd indipendente specializzata nelle recensioni e nella gestione dell'esperienza
clienti. Goodays garantisce la raccolta delle recensioni, che vengono condivise senza modifiche al
contenuto e senza possibilitd di alterazioni successive, salvo su esplicita richiesta del rispondente.
| punteggi di soddisfazione sono pubblicati in modo trasparente sia a livello nazionale sia per
singola struttura. | commenti associati alle recensioni vengono letti e analizzati con attenzione per
alimentare il nostro processo di miglioramento continuo. Goodays garantisce inoltre aqi
rispondenti il diritto di rimuovere la propria recensione, nonché la sicurezza dei dati comunicati
e archiviati, nel pieno rispetto delle normative vigenti nei Paesi europei. Il questionario presenta una
serie di domande a cui il cliente potra rispondere attribuendo il proprio grado di soddisfazione,
cosi come un‘area in cui il cliente ha la possibilitd di esprimere i propri giudizi liberi. E
prevista unarilevazione continua della soddisfazione di Ospiti e familiari, con piu invii nel corso
dellanno. In aggiunta al questionario online, viene somministrato periodicamente anche
un questionario cartaceo, in cui vengono raccolte alcune informazioni specifiche sul servizio in
struttura. Il Direttore della Residenza effettua un’analisi periodica della soddisfazione al fine di
individuare i principali aspetti da migliorare e le modalitd operative di raggiungimento degli obiettivi.

Soddisfazione degli operatori

Per monitorare la soddisfazione degli operatori, in particolare la motivazione ed il clima in cui gli
operano, periodicamente (almeno una volta allanno), viene richiesta a tutti gli operatori la
compilazione in modo anonimo di un questionario di soddisfazione.

Il questionario presenta una serie di domande a cui gli operatori potranno rispondere attribuendo il
proprio grado di soddisfazione, ed un‘area dove potranno esprimere i propri giudizi liberi.

Il Direttore ed il Coordinatore del personale effettueranno un’analisi periodica della soddisfazione al
fine di individuare i principali aspetti da migliorare e le modalitd operative di raggiungimento

degli obiettivi.
[ ] o\
Standard di qualita
RILEVAZIONE CADUTE Standard minimo aziendale:
(% DI CADUTE RISPETTO ALLE PRESENZE) <=0,5%
INSORGENZA PIAGHE DA DECUBITO Standard minimo aziendale:
(% PIAGHE INSORTE RISPETTO ALLE PRESENZE) <= 0%

PRESA IN CARICO DELLA DENUTRIZIONE
(PERCENTUALE DI OSPITI CON MNA OGNI 3 MESI)

Standard minimo aziendale:

=100%
LABORATORI TERAPEUTICI NEL MESE Standard minimo aziendale:
(PERCENTUALE DI OSPITI CHE HANNO PARTECIPATO AD =>90%

UN LABORATORIO)
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CORSI DI FORMAZIONE PERSONALE

Standard minimo aziendale:
>=4 semestre

QUESTIONARI DI SODDISFAZIONE

Standard minimo aziendale:
NPS >= 50
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Diritti e doveri della vita in Residenza

Decalogo dei diritti

Al fine di tutelare i propri Ospiti e di salvaguardare la libertd di ognuno, la Residenza ha definito alcune

basilari regole di convivenza alle quali richiede di attenersi.

 Decalogo dei diritti degli Ospiti

Diritto alla vita — ogni persona deve ricevere la tempestiva, necessaria e appropriata
assistenza per il soddisfacimento dei bisogni fondamentali per la vita;

Diritto di cura ed assistenza - ogni persona deve essere curata in scienza e coscienza

e nel rispetto delle sue volontd;

Diritto di prevenzione - ad ogni persona deve essere assicurato ogni strumento atto a
prevenire rischi e/o danni alla salute e/o alla sua autonomia;

Diritto di protezione - ogni persona in condizioni di bisogno deve essere difesa da
speculazioni e raggiri;

Diritto di parola e di ascolto — ogni persona deve essere ascoltata e le sue richieste

soddisfatte nel limite del possibile;

Diritto di informazione — ogni persona deve essere informata sulle procedure e le

motivazioni che sostengono gli interventi a cui viene sottoposta;

Diritto di partecipazione - ogni persona deve essere coinvolta sulle decisioni che la

riguardano;

Diritto di espressione - ogni persona deve essere considerata come individuo

portatore di idee e valori ed ha il diritto di esprimere le proprie opinioni;
Diritto di critica — ogni persona pud dichiarare liberamente il suo pensiero e le sue
valutazioni sulle attivitd e disposizioni che la riguardano;

Diritto al rispetto ed al pudore - ogni persona deve essere chiamata con il proprio

nome e cognome e deve essere rispettata la sua riservatezza ed il suo senso del
pudore;

Diritto di riservatezza - rappresenta uno dei valori fondamentali per 'Ospite, a cui va
riconosciuto il diritto di essere assistito nel pieno rispetto della propria dignita di
individuo. Il personale impiegato garantisce il rispetto della privacy degli Ospiti, non
divulgando informazioni che li riguardino.

Le informazioni relative ai casi dei singoli Ospiti sono discusse in sedi riservate e solo alla
presenza dell'Ospite, dei suoi familiari e del personale addetto all'assistenza.

Diritto di pensiero e di religione - ogni persona deve poter esplicitare le sue convinzioni

filosofiche, sociali e politiche nonché praticare la propria confessione religiosa.

Consenso informato

L'Ospite ed i suoi familiari sono informati in modo chiaro, esauriente e comprensibile riguardo alle cure

e procedure medico-assistenziali messe in atto nella Residenza. All'atto dell'ingresso viene richiesto di
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sottoscrivere apposito modulo circa il consenso informato alle cure e procedure medico-
assistenziali. Nel caso in cui siano necessarie pratiche terapeutiche particolare, viene richiesto da
parte del medico il consenso scritto a procedere.

Tutela in materia di privacy

La Residenza garantisce che il trattamento delle informazioni personali e sensibili avvenga nel
rispetto della disciplina in materia di protezione dei dati personali (Regolamento Europeo 2016/679
“GDPR”, D.Igs. 196/2003 cosi come successivamente modificato dal D. Igs 51/2018 e D. Igs 101/2018 e ss.
mm) e dei principi fondamentali dalla stessa sanciti.

Al momento della firma del “Contratto di Ospitalitd” verrd consegnata specifica informativa per il
trattamento dei dati personali ai sensi degli artt. 13 e 14 del Regolamento UE n. 2016/679 e sard
richiesto all'interessato di prestare il proprio consenso al trattamento dei dati.

Presenza di familiari, amici, persone di fiducia dell’ospite, assistenti privati

I familiari e gli amici rappresentano una risorsa fondamentale per il benessere degli Ospiti e per la
loro accettazione della vita di comunitd e, pertanto, la loro presenza é incoraggiata e stimolata. Gli
orari di ricevimento delle visite sono affissi nella struttura e sono tali da consentire un‘ampia fascia
temporale giornaliera di accesso. | soggetti su indicati sono tenuti al rispetto degli orari di visita,
eventuali variazioni potranno essere concordate con la Direzione.

| familiari e/o gli Ospiti che lo desiderano possono individuare una persona di fiducia esterna per
promuovere e stimolare l'aspetto socio-relazionale dell'Ospite stesso, attraverso attivitd ludiche, di
svago o di mera compagnia, nel rispetto delle indicazioni fornite dal personale e delle nhorme di
regolare organizzazione della struttura.

In particolari e documentate situazioni da valutarsi di concerto con la struttura, inoltre, i familiari eflo
I'Ospite possono incaricare un/una assistente privato/a, che dipenda da loro con regolare rapporto
di lavoro, per lo svolgimento di specifici compiti di assistenza aggiuntiva rispetto a quella gia
erogata dal personale della RSA.

In ogni caso, la struttura & totalmente estranea a qualsiasi rapporto con la persona di fiducia e/o
con l'assistente privato/a che i familiari e/o I'Ospite individuano.

Per rispetto della privacy degli Ospiti e per consentire il lavoro al personale della struttura, familiari,
amici, persone di fiducia e assistenti privati sono invitati ad allontanarsi temporaneamente dalle
camere durante l'igiene degli Ospiti, la visita medica e la pulizia delle stesse.

Permessi di uscita e liberta personali
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La Residenza garantisce assistenza e vigilanza agli Ospiti, ma non esercita alcuna misura coercitiva o
di restrizione della loro libertd personale. Tutti gli Ospiti autosufficienti possono uscire liberamente
dalla Residenza (soli o accompagnati in relazione alla loro condizione di autosufficienza e di
autonomia funzionale) previo avviso del personale, comunicazione dell'orario di rientro,
compilazione e firma dellapposito modulo. Per gli Ospiti non autosufficienti & necessario
I'autorizzazione del personale sanitario al fine anche di preparare eventuali terapie, nonché
l'accompagnamento di un parente/familiare/amico e persona di fiducia.

Custodia denaro e valori

La Residenza ha l'obbligo di accettare le carte-valori, il danaro contante e gli oggetti di valore,
purché dettagliatamente indicati su apposito modulo sottoscritto da entrambe le parti. L'ente pud
rifiutarsi di ricevere tali oggetti di valore soltanto se si tratti di oggetti pericolosi o che, tenuto conto
dellimportanza e delle condizioni di gestione della Residenza, abbiano valore eccessivo o natura
ingombrante. La Residenza pud esigere che la cosa consegnatagli sia contenuta in un involucro
chiuso o sigillato. L'Ente non & invece responsabile di beni ed oggetti personali di proprietd dell'Ospite
e non consegnati con le modalitd sopra descritte.

Ai sensi dell'art. 1783-1786 c.c. la Residenza risponde:

1) quando le cose dellOspite gli sono  state consegnate in  custodio;
2) quando ha rifiutato di ricevere in custodia cose che aveva, ai sensi degli artt. 1783-1786 c.c,,
l'obbligo di accettare.

Divieto di fumare

All'interno della Residenza non & possibile fumare.

Orari destinati al riposo

L'Ospite efo i visitatori sono tenuti ad evitare rumori che possano recare disturbo agli altri Ospiti in
particolare dalle ore 13.00 alle ore 15.00 e dalle ore 20.00 alle ore 7.00, momenti destinati al riposo.

Norme per il ritiro della documentazione sanitaria - tenuta
conservazione della documentazione di struttura
Le notizie e le informazioni di carattere sanitario, oltre ad essere soggette alla disciplina in materia di

protezione dei dati personali sopra riportata, sono soggette anche al vincolo del segreto
professionale e d'ufficio (art. 622 e 326 del Codice penale).
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Le richieste di copie autenticate delle cartelle cliniche o di altra documentazione sanitaria possono
essere presentate, tramite apposita istanza scritta, alla Direzione della Residenza, solamente dagli
aventi diritto (diretto interessato, esercitante la legale rappresentanza in qualitd di tutore o curatore,
esercitante la legale rappresentanza in qualitd di amministratore di sostegno, erede), corredate
dalla copia del documento d’identitd e codice fiscale dell'avente diritto e, all'occorrenza, dall'atto di
delega, oppure dal decreto di nomina di Amministratore di sostegno/ sentenza Tutore/ sentenza
Curatore emesso dal competente Tribunale corredato dal verbale di giuramento, oppure dalla
dichiarazione sostitutiva di atto di notorietd ai fini dellaccertamento della qualitd di erede/
legittimario. La documentazione sanitaria verrd consegnata entro il termine di 7 giorni dalla richiesta
prorogabili a 30 per integrazioni, presso la Direzione, previo pagamento dei diritti di segreteria indicati
nel listino pubblicato presso la bacheca della Residenza.

La prima copia della cartella clinica € fornita gratuitamente, copie successive sono disponibili a
pagamento secondo quanto definito dal gestore.

Presso la Struttura & disponibile tutta la documentazione che da fornire, su richiesta, ai sensi
della normativa regionale che determina i requisiti organizzativi per [I'autorizzazione al
funzionamento della Struttura (DGPR n. 2/R del 2018 e sua successiva parziale modifica con il DGPR
n. 50/R del 2018), tra cui, a titolo esemplificativo e non esaustivo: Progetto
individualizzato; Autorizzazione al funzionamento; Documentazione inerente Vigili del Fuoco,
ascensori, rifiuti speciali, documentazione urbanistica, normativa sulla privacy (Dlgs 101/2018).

Certificazione aifinifiscali

La Residenza si impegna in conformitd alla normativa nazionale e regionale vigente a rilasciare, a
richiesta, la certificazione ai fini della detrazione della quota relativa alla spesa sanitaria nei
termini utili per la presentazione della dichiarazione dei redditi.

Meccanismi di tutela e verifica

La Residenza garantisce la funzione di tutela nei confronti dell'Ospite anche attraverso la possibilitd,
offerta a quest'ultimo, di sporgere reclamo a seguito di un disservizio, atto o comportamento degli
operatori che ritenga non conformi a criteri di correttezza, cortesia e qualitd del servizio.

Uffici preposti
Gli eventuali reclami possono essere presentati, con le modalitd di seguito riportate, all'Ufficio

relazioni con il Pubblico (“URP”) situato al piano terra, zona hall presso gli uffici amministrativi.
In ogni caso i reclami possono essere presentati anche presso il Direttore della Residenza.

Funzioni dell’'URP
L'URP provvede a dare all'Ospite/caregiver/tutore/curatore/ amministratore di sostegno immediata

risposta per le segnalazioni e i reclami che si presentano di immediata soluzione o piu agevole
definizione. Nei casi pil complessi, i reclami vengono trasmessi alla Direzione che, raccolte
informazioni in merito, si attiva per risolvere il reclamo coinvolgendo le funzioni aziendali competenti.
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L’Ospite/fqmiliore/tutore/curotore/qmministrotore di sostegno riceverg, risposta scritta al reclamo in
tempi variabili in relazione alla complessitd dei fatti e comunque entro 30 gg. dalla formalizzazione
del reclamo (vedi allegato), al fine di condividere anche le eventuali azioni di miglioramento attivate
ed i risultati ottenuti.

Modalita di presentazione del reclamo

L’Ospite/ cqregiver/ tutore/ curatore/ amministratore di sostegno possono presentare reclamo:
- inviando lettera in carta semplice presso I'Ufficio Relazioni con il Pubblico,
- tramite colloquio con il Direttore previo appuntamento,
- utilizzando I'apposito modulo “reclami” da imbucare nell'apposita “Urna per i consigli e le
segnalazioni” di cui al successivo punto.

Urna per i consigli e le segnalazioni

Al fine di migliorare i servizi offerti e renderli il pit possibile adeguati alle esigenze degli Ospiti viene
istituita un’urna nella quale gli Ospiti/caregiver/tutore/curatore/amministratore di sostegno
possono fare pervenire consigli, segnalare eventi ed episodi o fare considerazioni di qualunque tipo.

Organismo di rappresentanza degli ospiti e dei loro parenti

Allo scopo di consentire agli Ospiti e ai loro parenti una maggiore partecipazione nellambito della
organizzazione e del corretto ed adeguato funzionamento delle Residenza é prevista l'istituzione di un
Organismo di rappresentanza degli Ospiti e dei loro parenti, c.d. “Comitato Parenti”, composto da un
numero definito di parenti e ospiti stessi, e presieduto da un soggetto nominato in qualitd di Presidente
e portavoce degli interessi dei soggetti rappresentati. A tale Comitato partecipa il Comitato di
Gestione, composto dai membri dellEquipe di Cura della Struttura, con lo scopo di condividere in le
tematiche emerse e poter consentire I'individuazione congiunta di eventuali azioni, strategie, volte al
miglioramento dell'organizzazione e del servizio reso dalla Struttura.
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Notizie utili

Come raggiungere la Residenza
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Dall’autostrada:

Uscita SS1 - Venturing, prendi la SS398 direzione Campiglia Marittima, percorrere la direzione fino

all'arrivo al Comune di Suvereto dove, all'arrivo sard necessario svoltare a destra, direzione
localitd

Forni.

Orarie contatti

Centralino e Reception
Il servizio di centralino/reception viene garantito tutti i giorni dalle 09.00 alle 13.00 e dalle 14.00 alle
18.30.

Tel: 0565 182 81 91

E-mail: rsa.villadeglietruschi@colisee.it

Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP)

E situato presso la reception della Residenza negli orari di apertura.

Visite parenti/conoscenti

L'accesso alla residenza per le visite degli ospiti € consentito tutti i giorni dell'anno dalle 10.00 alle
12.00 e dalle 14.30 alle 18.00. E consentita in altri orari solo per particolari esigenze, previa
autorizzazione della direzione di struttura.
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Ogni Ospite pud ricevere visite, invitare parenti/conoscenti nei locali comuni. E necessario perd che
tali visite non siano di ostacolo alle attivitd della Residenza e siano tali da non compromettere il
rispetto dei diritti degli altri Ospiti.

Si raccomanda ai familiari di non accedere nelle camere durante l'igiene dell’Ospite e visite mediche
e di attendere all'esterno della sala da pranzo durante la somministrazione dei pasti per non
interferire nelle attivitd degli operatori.

Pasti

| pasti vengono distribuiti nei seguenti orari:
e Colazione dalle ore 8.30 alle 9.00
e Pranzo dalle ore 12.00
e Merenda dalle ore 16.00

e Cenadalle ore18.30

Richiesta di informazioni

La richiesta di informazioni relative ai servizi offerti, alle modalitd di accesso, agli orari, etc. possono
essere richieste presso I'ufficio relazioni con il Pubblico c/o la reception — URP.
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CARTADEIDIRITTIDELLA PERSONA ANZIANA

Introduzione

Gli Anziani rappresentano un patrimonio per la societd, non solo perché in loro si identifica la
memoria culturale di una popolazione, ma anche perché sempre piu costituiscono una risorsa
umana attiva, un contributo di energie e di esperienze del quale la societd pud valersi.

Questo nuovo ruolo emerge dalla ricerca clinica e sociale che rende ragione della constatazione
di un numero sempre maggiore di persone di etd anagrafica avanzata ed in buone condizioni
psico- fisiche.

Tuttavia esistono delle condizioni nelle quali IAnziono € ancora una persona fragile, sia
fisicamente che psichicamente, per cui la tutela della sua dignitd necessita di maggiore
attenzione nell'osservanza dei diritti della persona, sanciti per la generalitd dei cittadini. La
valorizzazione del ruolo dei piu Anziani e della loro cultura si fonda sulleducazione della
popolazione al riconoscimento ed al rispetto dei loro diritti, oltre che sulladempimento puntuale
di una serie di doveri da parte della societd. Di questi, il primo & la realizzazione di politiche che
garantiscano ad un anziano di continuare ad essere parte attiva nella nostra societd, ossia che
favoriscano la sua condivisione della vita sociale, civile e culturale della comunitad.

Questo documento vuole indirizzare l'azione di quanti operano a favore di persone anziane,
direttamente o indirettamente, come singoli cittadini oppure allinterno di:

e istituzioni responsabili della realizzazione di un valore pubblico (ospedali, residence
sanitario-assistenziali, scuole, servizi di trasporti ed altri servizi alla persona sia
pubblici che privati);

e agenzie diinformazione e, pitl in generale, mass media;

e famiglie e formazioni sociali.

Con loro condividiomo l'auspicio che i principi qui enunciati trovino la giusta collocazione
allinterno della attivitd quotidiana, negli atti regolativi di essa quali Statuti, Regolamenti o Carte
dei Servizi, nei suoi indirizzi programmatici e nelle procedure per la realizzazione degli

interventi.
Richiaomiamo in questo documento alcuni dei principi fondamentali dell'ordinamento
giuridico italiano:
il principio “di giustizia sociale”, enunciato nell'articolo 3 della Costituzione, 1 dove si
ritiene compito della Repubblica rimuovere gli ostacoli di ordine economico e sociale
che, limitando di fatto la liberta e 'eguaglianza dei cittadini, impediscono il pieno sviluppo
della persona umana.
La letteratura scientifica riporta che lo sviluppo pieno della persona umana & un processo
continuo, non circoscrivibile in una classe di etd particolare poiché si estende in tutto I'arco della
vita;
il principio “di solidarieta”, enunciato nell'articolo 2 della Costituzione, I dove si ritiene
compito della Repubblica riconoscere e garantire i diritti inviolabili delluomo, sia come
singolo sia nelle formazioni sociali ove si svolge la sua personalitd, e richiedere
ladempimento dei doveri inderogabili di solidarietd politica, economica e sociale.
A queste espressioni di solidarietd inderogabili vanno affiancate quelle proprie della libera
partecipazione del cittadino al buon funzionamento della societd e alla realizzazione del bene
comune, pure finalizzate alla garanzia della effettiva realizzazione dei diritti della persona;



il principio “di salute”, enunciato nell'articolo 32 della nostra Costituzione, I dove si ritiene
compito della Repubblica tutelare la salute come fondamentale diritto dellindividuo e
interesse della collettivitd e garantire cure gratuite agli indigenti.
Va inoltre ricordato che, al concetto di salute affermato dall’Organizzazione Mondiale della Sanitd
(OMS) nella dichiarazione di Alma Ata (1978) come equilibrio fisico, psichico e sociale, si &
affiancato il concetto di promozione della salute della dichiarazione di Ottawa (1986).

La persona anziana al centro di diritti e di doveri.

Non vi & dunque contraddizione tra asserire che la persona gode, per tutto I'arco della sua vita, di
tutti i diritti riconosciuti ai cittadini dal nostro ordinamento giuridico e adottare una carta dei diritti
specifica per i pit anziani: essa deve favorire l'azione di educazione al riconoscimento ed al
rispetto di tali diritti insieme con lo sviluppo delle politiche sociali come si € auspicato
nellintroduzione.

La persona ha il DIRITTO La societa e le Istituzioni hanno il DOVERE

di sviluppare e conservare la propria di rispettare I'individualitd di ogni persona anziana,

individualitd e libertd. riconoscendone i bisogni e realizzando gli interventi ad essi
adeguati, con riferimento a tuttii parametri della sua qualita di vita
e non in funzione esclusivamente della sua et anagrafica.

di conservare e veder rispettate, in di rispettare credenze, opinioni e sentimenti delle persone
osservanza dei principi costituzionali, le anziane, anche quando essi dovessero apparire anacronistici o
proprie credenze, opinioni e in contrasto con la cultura dominante, impegnandosi a
sentimenti. coglierne il significato nel corso della storia della popolazione.
di conservare le proprie modalitd di di rispettare le modalitd di condotta della persona anziana,
condotta sociale, se non lesive dei compatibili con le regole della convivenza sociale, evitando di
diritti altrui, anche quando esse “correggerle”, e di “deriderle”, senza per questo venire meno
dovessero apparire in contrasto coni all'obbligo di aiuto per la sua migliore integrazione nella vita
comportamenti dominanti nel suo della comunita.

ambiente di appartenenza.

diconservarelalibertd discegliere dove | dirispettare la libera scelta della persona anziana di continuare

vivere. a vivere nel proprio domicilio, garantendo il sostegno
necessario, nonché, in caso di assoluta impossibilitd, le
condizioni di accoglienza che permettano di conservare alcuni
aspetti dell’'ambiente di vita abbandonato.

di essere accudita e curata di accudire e curare I'anziano fin dove € possibile a domicilio, se
nelllambiente che meglio garantisce questo & 'ambiente che meglio stimola il recupero o il
il recupero della funzione lesa. mantenimento della funzione lesa, fornendo ogni prestazione

sanitaria e sociale ritenuta praticabile ed opportuna.

Resta comunque garantito allanziano malato il diritto al
ricovero in struttura ospedaliera o riabilitativa per tutto il
periodo necessario per la cura e la riabilitazione.

di vivere con chi desidera. di favorire, per quanto possibile la convivenza della persona
anziana con i familiari, sostenendo opportunamente questi
ultimi e stimolando ogni possibilitd di integrazione.



di avere una vita di relazione.

di essere messa in condizione di
esprimere le proprie attitudini personali,
la propria originalitd e creativitd.

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

di essere messa in condizione di godere
e di conservare la propria dignitd e il
proprio valore, anche in casi di perdita
parziale o totale della propria autonomia
ed autosufficienza.

di evitare nei confronti dell'anziano ogni forma di
ghettizzazione che gliimpedisca diinteragire liberamente con
tutte le fasce di etd presenti nella popolazione.

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

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

di operare perché, anche nelle situazioni pit compromesse e
terminali, siano supportate le capacitd residue di ogni
persona, redlizzando un clima di accettazione, di condivisione
e di solidarietd che garantisca il pieno rispetto della dignitd
umana.



La tutela dei diritti riconosciuti

E opportuno ancora sottolineare che il passaggio, dalla individuazione dei diritti di cittadinanza
riconosciuti dall'ordinamento giuridico alla effettivitd del loro esercizio nella vita delle persone
anziane, € assicurato dalla creazione, dallo sviluppo e dal consolidamento di una pluralitd di
condizioni che vedono implicate le responsabilitd di molti soggetti. Dall'azione di alcuni di loro
dipendono lallocazione delle risorse (organi politici) e la crescita della sensibilitd sociale
(sistema dei media, dell'istruzione e delleducazione).

Tuttavia, se la tutela dei diritti delle persone anziane & certamente condizionata da scelte di
carattere generale proprie della sfera della politica sociale, non di minor portata & la rilevanza di
strumenti di garanzia che quella stessa responsabilitd politica ha voluto: il difensore civico
regionale e locale, ['ufficio di pubblica tutela (UPT) e I'Ufficio di Relazione con il Pubblico (URP).
Essi costituiscono un punto di riferimento informale, immediato, gratuito e di semplice accesso per
tutti coloro che necessitano di tutela. E constatazione comune che larga parte dei soggetti che si
rivolgono al difensore civico, agli UPT e agli URP & costituita da persone anziane.

E necessario che lo sviluppo di questa rete di garanzia sia incentivato in tutto I'ambito sanitario,
socio-sanitario e socio-assistenziale in sede di autorizzazione al funzionamento e di
accreditamento di tutti i servizi della Regione Toscana.



SUGGERIMENTI E SEGNALAZIONI

Struttura servizio

Citta Pr

DESTINATARI DIREZIONE

lo sottoscritto
Delegato/parente dell’ospite

Inoltro alla Direzione della Residenza le seguenti osservazioni o suggerimenti:

Data di compilazione Firma



CONSENSO INFORMATO Al TRATTAMENTI SANITARI

Ospite
Il/La sottoscritto/a

nato/a a ( )
il

C.F.

residente in Via n.

Comune ( )

e/o in caso di nomina da parte dell’Autorita Giudiziaria ovvero dell’Ospite e conseguente attribuzione
della relativa facolta

Il/La sottoscritto/a

nato/a a ( )
il

C.F.

residente in Via n.

Comune ( )

in qualita di

otutore o curatore o amministratore di sostegno o fiduciario nominato tramite disposizioni anticipate di
trattamento

dell'Ospite

e/o in caso di incapacita naturale dell’Ospite,
ll/La sottoscritto/a

nato/a a ( )
il

C.F.

residente in Via n.

Comune ( )

in qualita di Terzo firmatario del contratto in favore dell’Ospite,
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Premesso

1.

che la Residenza & una struttura destinata ad accogliere soggetti anziani autosufficienti e non
autosufficienti, portatori di (pluri)patologie croniche di natura geriatrica, neurologica e neuropsichiatrica
stabilizzate, non assistibili a domicilio e che non necessitano di ricovero in strutture di tipo ospedaliero o
nei centri di riabilitazione;

che la Residenza & tenuta a fornire ai ricoverati ospitalita e prestazioni sanitarie e assistenziali orientate
al potenziamento ed al mantenimento, per quanto possibile, delle abilita funzionali e cognitive;

che per incapacita naturale si intende la condizione della persona che, sebbene non interdetta, per
qualsiasi causa, anche transitoria, sia nei fatti (non completamente capace) incapace di intendere e volere
e che pertanto puo essere priva in tutto o in parte di autonomia decisionale e temporaneamente incapace
ad esprimere la propria volonta;

che l'informazione rispetto ai trattamenti sanitari pud essere non imposta ovvero I'Ospite ha facolta di non
essere informato delegando a terzi la ricezione dell'informazione;

che per l'art. 54 del c.p. nelle situazioni cliniche in cui il paziente sia temporaneamente incapace ad
esprimere la propria volonta il medico deve prestare le cure indispensabili ed indifferibili a cui, in tale caso,
spettano autonomamente le decisioni cliniche;

che & comunque opportuno effettuare ove possibile una informativa ai famigliari / Caregiver e per tale
motivo il contratto individuale d’ingresso dovrebbe individuare il famigliare / Caregiver di riferimento
deputato a ricevere le informazioni di carattere sanitario;

che il consenso tacito o implicito € dedotto dalla richiesta di presa in carico che I'Ospite rivolge alla struttura
al momento dell’accoglienza nella Residenza e fa riferimento alle prestazioni sanitarie previste, secondo
la prassi medica e le linee guida, per le condizioni cliniche dell'Ospite tenendo conto delle indicazioni di
cui art. 5 della legge 08.03.17 n. 24;

che il consenso esplicito (orale o scritto) viene richiesto nei casi in cui per la particolarita delle prestazioni
diagnostiche e/o terapeutiche, invasive e/o rischiose, o per le possibili conseguenze delle stesse sulla
integrita fisica, si renda opportuna una manifestazione inequivoca della volonta della persona.

Tutto cié premesso
Il sottoscritto dichiara di essere informato che durante il periodo di accoglienza presso la Residenza:

'equipe sanitaria della Residenza assicurera le cure e gli interventi sanitari e assistenziali funzionali alla
gestione clinica delle patologie cronico degenerative di cui la persona stessa ¢ affetta secondo un tacito
consenso derivante dal rapporto fiduciario medico/paziente;

la garanzia di tali cure potra comportare, a discrezione del medico, il trasferimento in Ospedale in caso di
necessita e per tutte le procedure diagnostico-terapeutiche non di competenza della struttura socio
sanitaria di accoglienza;

il medico assicurera le cure e le prestazioni necessarie indispensabili ed indifferibili secondo quanto
prescritto dall’art. 54 del c.p.;

in caso di prestazioni diagnostiche e/o terapeutiche invasive e/o rischiose che possono ledere la integrita
fisica sara obbligo del medico acquisire un consenso esplicito;

il medico attuera gradatamente e sequenzialmente il trattamento terapeutico in modo da portare il paziente
verso un miglioramento della propria capacita decisionale e porlo in grado di affrontare gli atti piu
complessi sotto il profilo terapeutico/assistenziale.

Il sottoscritto dichiara inoltre:

di aver ricevuto un’informazione completa sulle caratteristiche dell’accoglienza e sugli atti sanitari di cui
alla presente;

di essere stato informato, in modo chiaro, esauriente e comprensibile dal Medico di Struttura, ove previsto
dalla normativa vigente e, in caso di assenza, dal Personale Sanitario competente (Equipe Sanitaria),
riguardo le cure e le procedure medico / assistenziali messe in atto presso la Residenza sulla loro
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sostituibilita e non sostituibilita e dei rischi potenziali comuni ed individuali legati a indagini diagnostiche e
pratiche terapeutiche (con particolare riferimento ad eventuali trattamenti di protezione) che si dovessero
rendere necessarie in senso diagnostico e terapeutico durante la degenza presso la Residenza,
compatibilmente con le condizioni generali e nel rispetto della dignita della persona, a salvaguardia
dell'integrita individuale e di terzi;

e diaverricevuto la Carta dei servizi della struttura contenenti le norme che regolano il funzionamento della
Residenza ed i servizi erogati;

e in particolare, ho ben compreso che, dal giorno del Suo ingresso nella Residenza, ove previsto dalla
normativa vigente, assumera nei Suoi confronti il ruolo di Medico Curante il personale medico operante
all'interno della Residenza, coadiuvato dal Direttore Sanitario, ove presente, e dall’équipe sanitaria della
Residenza;

o diessere a conoscenza della possibilita di revocare il presento consenso in qualsiasi momento.

Alla luce di quanto sopra, I’'Ospite e/o in caso di nomina da parte dell’Autorita Giudiziaria ovvero
dell’Ospite e consequente attribuzione della relativa facolta

O prestail consenso
O negail consenso

alla prosecuzione delle cure per le patologie in essere ed indicate nella documentazione sanitaria allegata alla
“Domanda di Ingresso” e/o in quella consegnata al momento dell’ingresso in Residenza.

Luogo e data

Firma dell'Ospite

Luogo e data

Firma del Tutore/Curatore/Amministratore di Sostegno in qualita di legale rappresentante dell' Ospite

Per presa visione

Luogo e data

Firma del Terzo in qualita di firmatario a favore dell’Ospite

Firma e Timbro del Medico
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COLISEE

Essere sé stessi. colisee.it

INFORMATIVA PER IL TRATTAMENTO DEI DATI PERSONALI DELL'OSPITE/UTENTE
ai sensi degli artt. 13 e 14 del Regolamento UE n. 679/2016

Gentile Ospite/Utente,

Al fine di condurre un trattamento corretto e trasparente, Colisée Italia S.c.a.r.l. — anche per conto
delle altre societd italiane del gruppo: Villa Primule Gestioni S.r.l., Plancia S.r.l, RSA Oasi Cerro Sr.l.
(di seguito, il “Gruppo”) - rende la seguente informativa, redatta ai sensi degli artt. 13 e 14 del
Regolamento UE 679/2016 sulla "Protezione delle persone fisiche con riguardo al Trattamento dei
Dati Personali" ("G6DPR") e del D. Lgs. 196/2003 ("Codice Privacy"), cosi come modificato dal D. Lgs.
101/2018, relativa ai dati personali raccolti e trattati dai contitolari nellambito del contratto di

ingresso e per le finalitd di seguito indicate.

1. Contitolari del trattamento e responsabile della protezione dei dati personali (DPO) - Chi
tratta i dati personali?

| contitolari del trattamento, in forza di accordo di contitolaritd ai sensi dell’art. 26 del GDPR,

sono:

a) Colisée Italia S.c.a.r.l., con sede legale in via Porlezza n. 8, 20123 Milano, C.F.[P.IVA 14413130965,
nella sua qualitd di societd consortile cui sono attribuite le funzioni centralizzate di gestione e
coordinamento dei trattamenti di dati personali per le societd operative del Gruppo Itali, e

b) Una delle seguenti societd del Gruppo, individuata in base alla struttura con la quale é stato
concluso il contratto di ingresso:

O Villa Primule Gestioni S.r.l,, con sede legale in via Porlezza n. 8, 20123 Milano, C.F.[JPIVA
10986060019;

O Plancia S.r.l., con sede legale in via Porlezza n. 8, 20123 Milano, C.F./[PIVA 0207800060;

O RSA Oasi Cerro S.r.l., con sede legale in via Porlezza n. 8, 20123 Milano, C.F./[P.IVA
09986470962.

Ai fini della presente informativa, Colisée Italia S.c.a.r.l. e la specifica societd operativa del Gruppo
con la quale é stato concluso il contratto di ingresso agiscono congiuntamente in qualita di
contitolari del trattamento ai sensi dell'articolo 26 del GDPR (“Contitolari”).

Le suddette societd hanno stipulato un accordo di contitolaritd in conformitd alle disposizioni del
citato articolo 26 del GDPR, al fine di determinare in modo trasparente le rispettive responsabilitd
in merito allosservanza degli obblighi derivanti dal Regolamento, con particolare riguardo
all'esercizio dei diritti dellinteressato e alle rispettive funzioni di comunicazione delle informazioni
di cui agli articoli 13 e 14 del GDPR. L'accordo disciplina altresi l'allocazione delle responsabilitd tra
i Contitolari in relazione agli adempimenti previsti dagli articoli da 32 a 36 del GDPR, tenendo
conto della natura del trattamento e delle informazioni a disposizione di ciascun Contitolare.
Come concordato dai Contitolari, qualsiasi richiesta relativa ai trattamenti di cui alla presente
informativa e avente ad oggetto i propri dati personali potrd essere rivolta a Colisée Italia
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S.c.a.r.l., a mezzo posta presso la sede legale o contattando il DPO da questa designato, ex art.
37 del GDPR, Maurizio Campagna.

Il DPO puo essere contattato all'indirizzo e-mail dpo@colisee.it o per postq, all'indirizzo della sede
legale di Colisée Italia S.c.ar.l, indirizzando la comunicazione all'attenzione del DPO.

Il contenuto essenziale dellaccordo di contitolaritd € disponibile per la libera consultazione sul
sito web www.colisee.it.

Colisée Italia S.c.a.r.l. & altresi parte di un distinto accordo di contitolarita stipulato con la societd
spagnola La Saleta Care, S.L.U. - con sede legale in Av. Cortes Valencianas, 15, 46015, Valencia (di
seguito, “Colisée Spagna”) - che disciplina un ambito sovraordinato di contitolaritd per finalita
di gestione e reporting consolidato a livello di cluster europeo.

Nellambito di tale accordo, alcuni Suoi dati personali, inclusi dati aggregati e di performance
relativi ai servizi erogati, possono essere trattati congiuntamente da Colisée ltalia S.c.arl. e
Colisée Spagna per le specifiche finalitd di coordinamento e gestione strategica del gruppo a
livello mediterraneo.

Colisée Italia S.c.arl funge da punto di contatto per gli interessati anche in relazione ai
trattamenti effettuati nellambito dellaccordo con Colisée Spagna. Pertanto, qualsiasi richiesta
relativa a tali trattamenti potrd essere rivolta a Colisée Italia S.c.a.r.l. ai recapiti sopra indicati.

Il contenuto essenziale dellaccordo di contitolaritd con Colisée Spagna € disponibile per la libera
consultazione sul sito web www.colisee.it.

In conformitd a quanto previsto dagli articoli 28 e 29 del GDPR, i Contitolari hanno designato alcuni
soggetti quali responsabili del trattamento, da intendersi quali soggetti terzi che svolgono attivitd
di trattamento per conto dei Contitolari sulla base di specifici contratti o atti giuridici vincolanti,
ovvero qualiincaricati al trattamento, da intendersi quali soggetti operanti sotto 'autorita diretta
dei Contitolari che sono autorizzati a trattare i dati personali esclusivamente in conformitda alle
istruzioni ricevute. Un elenco completo e aggiornato dei responsabili esterni del trattamento &
disponibile contattando i Contitolari ai recapiti sopra indicati.

2. Oggetto del trattamento, modalita di raccolta e modalita del trattamento — Quali dati

personali trattiamo? Come li raccogliamo?

| Contitolari acquisiscono i Suoi dati personali comunicati direttamente da Lei e,
occasionalmente, anche da terzi (ad esempio, strutture sanitarie, medici di base, parenti, etc.).

In particolare, i Contitolari trattano i Suoi dati personali comuni e particolari (“Dati Personali”) ai
fini dellinstaurazione e della prosecuzione del rapporto contrattuale (“Contratto di Ingresso”).

Ai sensi dellart. 9 del GDPR, sono da considerarsi appartenenti a categorie particolari i dati
personali che rivelano l'origine razziale o etnica, le opinioni politiche, le convinzioni religiose o
filosofiche, I'appartenenza sindacale, nonché i dati genetici e biometrici, i dati relativi alla vita
sessuale o allorientamento sessuale della persona, e quelli relativi alla salute (ad esempio:
condizioni di salute attuali e pregresse, diagnosi, terapie farmacologiche, informazioni contenute

nella cartella sociosanitaria, esiti di visite mediche, convinzioni religiose rilevanti per I'erogazione
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del servizio, etc.).

Le informazioni di carattere sanitario, cosi come le informazioni contenute nelle cartelle sanitarie,
oltre ad essere tutelate dalla normativa in materia di protezione dei dati personali, sono soggette
al vincolo di segreto professionale e d'ufficio (artt. 326 e 622 c.p.).

| Contitolari trattano i Dati Personali sia con modalitd analogiche che telematiche.

3. Destinatari dei Dati Personali — A chi vengono comunicati i dati personali?

| Suoi Dati Personali saranno trattati esclusivamente dal personale e da collaboratori dei

Contitolari — espressamente nominati come incaricati al trattamento, ex art. 29 del GDPR e 2-

quaterdecies del Codice Privacy — o da imprese e professionisti — espressamente nominati

responsabili del trattamento, ex art. 28 del GDPR — di cui i Contitolari si avvalgono per le specifiche
finalitd di cui alla presente informativa.

In particolare, i Contitolari La informano che i Suoi Dati Personali potranno essere trattati dalle

seguenti categorie di soggetti:

a) dipendenti e collaboratori dei Contitolari, in qualitd di persone autorizzate al trattamento;

b) soggetti diversi dallinteressato (Tutore/Curatore/Amministratore di sostegno/Terzo
firmatario del contratto/Caregiver) che siano stati indicati allinterno dell'apposito modulo
ovvero sulla base dalla normativa vigente in materio;

c) societd terze o altri soggetti che svolgono alcune attivitd in outsourcing per conto dei
Contitolari, quali a titolo esempilificativo, ma non esaustivo: societd di recupero crediti,
compagnie assicurative e loro periti, professionisti legali esterni, fornitori di servizi informatici
e di cartella sociosanitaria elettronica, societd che gestiscono le piattaforme per le indagini
di soddisfazione, nella loro qualitd di responsabili esterni del trattamento in forza di regolare
contratto in essere tra le parti;

d) soggettiverso i quali la comunicazione dei Dati Personali sia obbligatoria per legge, quali enti
pubblici (ASL, Comuni, Regioni), autoritd giudiziarie, organismi di vigilanza e controllo, nonché
altri soggetti ai quali la comunicazione sia necessaria per adempiere a un obbligo legale o
per la salvaguardia di interessi vitali dell'interessato o di un'altra persona fisica.

Salvo quanto previsto al successivo punto 4), lett. i) e j), i Dati Personali degli interessati non
saranno in alcun caso diffusi, ossia non ne sard data conoscenza a soggetti indeterminati, in

qualunque forma, anche mediante la loro semplice messa a disposizione o consultazione.

4. Base giuridica e finalita del trattamento - Perché trattiamo i dati personali?

Nel rispetto dei principi di liceitd, correttezza, trasparenza, adeguatezza, pertinenza e necessitd di
cui all'art. 5, par. 1, del GDPR, i Contitolari provvederanno al trattamento dei Suoi Dati Personali per
le seguenti finalita:

a) Adempimento delle obbligazioni derivanti dal Contratto di Ingresso (erogazione di

prestazioni sanitarie, sociosanitarie e alberghiere).
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b)

e)

La raccolta dei Dati Personali per questa finalitd & necessaria per consentire ladempimento
delle obbligazioni derivanti dal Contratto di Ingresso. La base giuridica di questo trattamento
& l'esecuzione del contratto (ai sensi dell'art. 6, par. |, lett. b) del GDPR) e, per quanto riguarda
i dati particolari relativi alla salute, la necessitd del trattamento per finalitd di diagnosi,
assistenza e terapia sanitaria e sociale nellambito dell'erogazione dei servizi sociosanitari
previsti dal contratto di ingresso (ai sensi dell'art. 9, par. 2, lett. h) del GDPR).

L'eventuale rifiuto di fornire i dati a Lei richiesti comporterd loggettiva impossibilitd di
instaurare o di condurre regolarmente con Lei un rapporto contrattuale.

Dare seguito ad eventuali richieste dell’Azienda Sanitaria territorialmente competente
legate all’erogazione del servizio.

La raccolta dei Dati Personali per questa finalitd & necessaria per consentire di dare riscontro
alle richieste da parte dellASL territorialmente competente. La base giuridica di questo
trattamento & 'adempimento di un obbligo legale al quale sono soggetti i Contitolari del
trattamento (ai sensi dell'art. 6, par.], lett. c) del GDPR) e, per i dati particolari, la necessita del
trattamento per finalitad di diagnosi, assistenza e terapia sanitaria e sociale nellambito
dell'erogazione dei servizi sociosanitari previsti dal contratto di ingresso (ai sensi dell'art. 9,
par. 2, lett. h) del GDPR).

L'eventuale rifiuto di fornire i dati a Lei richiesti comporterd loggettiva impossibilitd di
instaurare o di condurre regolarmente con Lei un rapporto contrattuale.

Eventuali richieste da parte di pubbliche amministrazioni, ad esempio organi di controllo
ispettivi e giudiziari.

La raccolta dei Dati Personali per questa finalitd & necessaria per consentire di dare riscontro
allerichieste da parte della pubblica amministrazione, ad esempio organi di controllo ispettivi
e giudiziari. La base giuridica di questo trattamento & I'adempimento di un obbligo legale al
quale sono soggetti i Contitolari del trattamento (ai sensi dell'art. 6, par.1, lett. c) del GDPR) e,
per i dati particolari, la necessita del trattamento per accertare, esercitare o difendere un
diritto in sede giudiziaria (ai sensi dell'art. 9, par. 2, lett. f) del GDPR).

L'eventuale rifiuto di fornire i dati a Lei richiesti comporterd loggettiva impossibilitd di
instaurare o di condurre regolarmente con Lei un rapporto contrattuale.

Gestione degli adempimenti amministrativi e contabili derivanti dal Contratto di Ingresso.
La raccolta dei Dati Personali per questa finalitd & necessaria per consentire di adempiere
correttamente a tutti gli obblighi di legge in qualunque modo connessi al, o derivanti dal
Contratto di Ingresso (ad esempio, gestione degli adempimenti amministrativi e contabili,
fatturazione). La base giuridica di questo trattamento & I'adempimento di un obbligo legale
al quale sono soggetti i Contitolari del trattamento (ai sensi dell'art. 6, par. 1, lett. ¢) del GDPR).
L'eventuale rifiuto di fornire i dati a Lei richiesti comporterd loggettiva impossibilitd di
instaurare o di condurre regolarmente con Lei un rapporto contrattuale.

Permettere I'esercizio dei diritti dei Contitolari (inclusa la gestione di eventuali sinistri,
richieste di risarcimento danni e recupero crediti).
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g)

La raccolta dei Dati Personali per questa finalitd € necessaria per consentire ai Contitolari di
accertare, esercitare e difendere i propri diritti in tutte le competenti sedi, nonché per gestire
eventuali sinistri e richieste di risarcimento danni attraverso le proprie compagnie
assicurative. La base giuridica di questo trattamento é il legittimo interesse dei Contitolari a
proteggere i propri diritti e i propri interessi (ai sensi dell'art. 6, c. 1, lett. f) del GDPR).
Costituisce, infatti, legittimo interesse dei Contitolari avvalersi di tutti i mezzi e le tutele previsti
dallordinamento per la protezione dei propri diritti e interessi, anche in sede giudiziariq,
nonché per la corretta gestione del rapporto assicurativo finalizzato alla copertura dei rischi
connessi all'attivitd. Tale interesse pud considerarsi prevalente rispetto ai diritti e alle liberta
fondamentali degli interessati, tenuto conto della natura del rapporto contrattuale
intercorrente tra le parti e delle connesse esigenze di certezza e stabilitd dei rapporti giuridici.
Gli interessati, infatti, in considerazione dellinstaurazione di un rapporto negoziale con i
Contitolari, possono ragionevolmente attendersi che i propri Dati Personali siano trattati, nei
limiti di quanto strettamente necessario, per consentire a questi ultimi di far valere le proprie
ragioni nelle competenti sedi e di gestire adeguatamente i rischi connessi allattivitd
attraverso idonee coperture assicurative, a tutela dei propri diritti e del proprio patrimonio.
L'eventuale rifiuto di fornire i dati a Lei richiesti comporterd loggettiva impossibilitd di
instaurare o di condurre regolarmente con Lei un rapporto contrattuale.

Invio di comunicazioni e/o documentazione relativa alle attivita della Struttura/ Servizio
quali iniziative, incontri, eventi, ecc.

La raccolta dei Dati Personali per questa finalitd & necessaria per consentire ai Contitolari di
informarla circa le iniziative, gli eventi e le attivitd organizzate dalla struttura nellambito della
propria attivitd istituzionale. La base giuridica di questo trattamento e il legittimo interesse dei
Contitolari (ai sensi dell'art. 6, par. 1, lett. f) del GDPR).

Costituisce legittimo interesse dei Contitolari comunicare agli ospiti le iniziative, gli eventi e le
attivitd organizzate dalla struttura nellambito della propria attivitd istituzionale. Tale interesse
e direttamente connesso all'esecuzione del Contratto di Ingresso e alla qualitd del servizio
sociosanitario erogato. Gli interessati, in considerazione del rapporto contrattuale instaurato,
possono ragionevolmente attendersi di ricevere informazioni relative alla vita della struttura
e alle opportunitd di partecipazione alle attivitd proposte. Il legittimo interesse dei Contitolari
cosi individuato pud ritenersi prevalente rispetto ai diritti e alle libertd fondamentali degli
interessati, tenuto conto della natura non commerciale delle comunicazioni, della loro
pertinenza rispetto al rapporto in essere e della possibilitd per linteressato di opporsi
facilmente al trattamento in qualsiasi momento.

Lei ha il diritto di opporsi in qualsiasi momento a tale trattamento, ai sensi dell'art. 21 del GDPR,
mediante l'apposito link di disiscrizione presente in ogni comunicazione o contattando i
Contitolari ai recapiti indicati nella presente informativa.

Possibilita di effettuare indagini sulla soddisfazione, valutazioni, commenti da parte degli
ospiti/utenti e parenti ospiti/utenti della Struttura, di verificare le recensioni e le risposte
alle recensioni.
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h)

La raccolta dei Dati Personali per questa finalitd € necessaria per consentire ai Contitolari di
rilevare il grado di soddisfazione degli ospiti in merito alla qualitd dei servizi sociosanitari
erogati. La base giuridica di questo trattamento & il legittimo interesse dei Contitolari (ai sensi
dell'art. 6, par. |, lett. f) del GDPR).

Costituisce legittimo interesse dei Contitolari rilevare il grado di soddisfazione degli ospiti e
dei loro familiari in merito alla qualitd dei servizi sociosanitari erogati, al fine di monitorare
ladeguatezza delle prestazioni rese e di adottare eventuali misure di miglioramento. Tale
interesse attiene alla tutela del benessere degli ospiti, che costituisce la missione istituzionale
delle strutture del Gruppo Colisée Italia. Gli interessati possono ragionevolmente attendersi
che la struttura richieda periodicamente un feedback sull'assistenza ricevuta, prassi normale
e opportuna nel settore sociosanitario. Il legittimo interesse dei Contitolari cosi individuato
puod ritenersi prevalente rispetto ai diritti e alle libertd fondamentali degli interessati,
considerato che la partecipazione alle indagini € volontaria, che linteressato pud opporsi al
contatto e che i dati raccolti sono utilizzati esclusivamente per finalitd di miglioramento del
servizio.

Lei ha il diritto di opporsi in qualsiasi momento a tale trattamento, ai sensi dell'art. 21 del GDPR,
contattando i Contitolari ai recapiti indicati nella presente informativa.

Utilizzo dell'applicazione mobile per la gestione della relazione con la struttura.

| Contitolari mettono a disposizione dei familiari, dei caregiver e degli altri soggetti autorizzati
un'applicazione mobile ("MyColisée’, "Comunitd Colisée" o altre soluzioni tecnologiche
equivalenti, di seguito I"App”) che consente di: comunicare con i diversi dipartimenti della
struttura (reception, direzione, amministrazione, area sanitaria, fisioterapia e altri servizi)
mediante un sistema di messaggistica interno; ricevere notizie, aggiornamenti ed
informazioni relative alle attivitd e agli eventi organizzati dalla struttura; visualizzare il
calendario degli eventi e il menu settimanale della struttura; consultare e scaricare
documenti personali relativi al rapporto contrattuale (quali contratti, fatture, piani di
assistenza, informative e altri documenti amministrativi); visualizzare album fotografici delle
attivitd svolte nella struttura.

Per l'attivazione dellaccount sullapplicativo, i Contitolari trattano i dati di contatto del
soggetto autorizzato e le credenziali di accesso. Nellambito dellutilizzo dellapplicativo, i
Contitolari trattano altresi i contenuti delle comunicazioni inviate dall'utente attraverso il
sistema di messaggistica, che potrebbero includere informazioni relative qll'ospite/utente,
anche di natura sanitaria, qualora l'utente decida di inserirle. Lapplicativo pud essere gestito
avvalendosi di fornitori di servizi tecnologici terzi, eventualmente localizzati in altri Stati
membri dell'Unione Europeaq, che operano in qualitd di responsabili del trattamento per conto
dei Contitolari. La raccolta dei Dati Personali per questa finalitd € solo eventuale e I'eventuale
Suo rifiuto a fornirli comporterd solo limpossibilitd di attivare 'account sullapplicativo e di
utilizzare i relativi servizi digitali. La base giuridica di questo trattamento & il Suo consenso
libero, specifico, informato ed inequivocabile (ai sensi dell'art. 6, par. 1, lett. a) del GDPR). Per
quanto riguarda gli eventuali dati particolari relativi alla salute dellospite/utente che
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i)

potrebbero essere comunicati dallutente attraverso il sistema di messaggistica, la base
giuridica & costituita dal consenso esplicito (ai sensi dell'art. 9, par. 2, lett. a) del GDPR).
Diffusione di foto/riprese dell'ospite/utente effettuate negli spazi interni ed esterni della
struttura, per finalita divulgative delle attivita e solo su dispositivi o altro materiale o
strumento comunicativo interno alla Struttura/Servizio.

La raccolta dei Dati Personali per questa finalitd & solo eventuale e I'eventuale Suo rifiuto a
fornirli comporterd l'impossibilitd di utilizzare i contenuti ove Lei compare per finalitd
divulgative delle attivitd su dispositivi o altro materiale o strumento comunicativo interno alla
Struttura/Servizio. La base giuridica di questo trattamento € il Suo consenso libero, specifico,
informato ed inequivocabile (ai sensi dell'art. 6, c. 1, lett. a) del GDPR).

Diffusione di foto/riprese dell’'ospite/utente effettuate negli spazi interni ed esterni della
struttura, per finalita di marketing e divulgative di promozione delle attivita e dei servizi
offerti della Struttura/Servizio su sito Internet Aziendale e/o I'App e/o Social Media e/o altro
materiale/strumento comunicativo.

La raccolta dei Dati Personali per questa finalitd & solo eventuale e I'eventuale Suo rifiuto a
fornirli comporterd I'impossibilitd per i Contitolari di utilizzare i contenuti ove Lei compare per
pubblicizzare e promuovere i propri servizi e attivitd sul sito internet aziendale, sull'App, sul
dispositivo Portal e/o su Social Media e/o su altro materiale/strumento comunicativo dei
Contitolari. La base giuridica di questo trattamento € il Suo consenso libero, specifico,
informato ed inequivocabile (ai sensi dell'art. 6, c. 1, lett. a) del GDPR).

Affissione del nominativo dell’ospite/utente sulla porta delle stanze di degenza.

La raccolta dei Dati Personali per questa finalitd & necessaria per consentire ladempimento
delle obbligazioni derivanti dal Contratto di Ingresso. Laffissione del nominativo
dell'ospite/utente sulla porta delle stanze di degenza consente al personale sanitario e
assistenziale di individuare con certezza il destinatario delle prestazioni sociosanitarie e di
evitare errori o disguidi nella somministrazione dei farmaci, nella distribuzione dei pasti e
nellerogazione delle cure, garantendo cosi la corretta esecuzione delle prestazioni
contrattuali in condizioni di sicurezza per l'ospite. La base giuridica di questo trattamento &
l'esecuzione del contratto (ai sensi dell'art. 6, par. 1, lett. b) del GDPR).

L'eventuale rifiuto di fornire i dati a Lei richiesti comporterd l'oggettiva impossibilitd di
instaurare o di condurre regolarmente con Lei un rapporto contrattuale.

Affissione della immagine fotografica dell’ospite/utente sulla porta delle stanze di
degenza.

La raccolta dei Dati Personali per questa finalitd & solo eventuale e I'eventuale Suo rifiuto a
fornirli comporterd I'impossibilitd per i Contitolari di affiggere la Sua immagine fotografica
sulla porta delle stanze di degenza. La base giuridica di questo trattamento € il Suo consenso

libero, specifico, informato ed inequivocabile (ai sensi dell'art. 6, c. 1, lett. a) del GDPR).

m) Gestione e reporting consolidato a livello europeo

| Contitolari trattano alcuni Suoi dati personali, prevalentemente in forma aggregataq,
nellambito dellaccordo di contitolaritd stipulato tra Colisée Italia S.c.a.rl. e Colisée Spagna,
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5.

per finalitd di gestione strategica, coordinamento operativo e reporting consolidato a livello
di gruppo europeo. Tale trattamento consente ai Contitolari di garantire standard qualitativi
uniformi dei servizi sociosanitari erogati, condividere best practices e assicurare una
governance efficace del gruppo a livello mediterraneo.

La base giuridica di questo trattamento ¢ il legittimo interesse dei Contitolari a garantire una
gestione efficiente e coordinata delle strutture del gruppo, nellinteresse ultimo della qualita
del servizio erogato agli ospiti (ai sensi dell'art. 6, par.1, lett. f) del GDPR). Per i dati particolari,
la base giuridica é costituita dalla necessita del trattamento per finalitd di gestione dei sistemi
e servizi sanitari o sociali (ai sensi dell'art. 9, par. 2, lett. h) del GDPR).

Periodo di conservazione dei dati — Per quanto tempo conserviamo i dati personali?

| Suoi Dati Personali saranno conservati per il tempo strettamente necessario al perseguimento

delle finalitd per cui sono stati raccolti, nel rispetto dei principi di minimizzazione e limitazione

della conservazione di cui all'art. 5, par. 1, lett. e) del GDPR.

Nello specifico, i Suoi Dati Personali saranno conservati per i seguenti periodi:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

Per 'adempimento delle obbligazioni derivanti dal Contratto di Ingresso: i dati saranno
conservati per tutta la durata del rapporto contrattuale e, successivamente, per il tempo
necessario alladempimento di eventuali obblighi di legge connessi o derivanti dal contratto
stesso, come previsto dalle normative vigenti (ad esempio, 10 anni per i documenti contabili
e fiscali);

Per eventuali richieste da parte dell’Azienda Sanitaria territorialmente competente: i dati
saranno conservati per il tempo necessario a dare riscontro alle richieste dellASL e,
comungque, non oltre il termine di prescrizione ordinaria di 10 anni;

Per eventuali richieste da parte di pubbliche amministrazioni: i dati saranno conservati per
il tempo necessario a dare riscontro alle richieste della pubblica amministrazione e,
comunque, non oltre il termine di prescrizione ordinaria di 10 anni;

Per la gestione degli adempimenti amministrativi e contabili: i dati saranno conservati per
10 anni dalla data di cessazione del rapporto contrattuale, fatti salvi eventuali ritardati
pagamenti dei corrispettivi che ne giustifichino il prolungamento;

Per permettere I'esercizio dei diritti dei Contitolari: i dati saranno conservati per il tempo
necessario allaccertamento, all'esercizio o alla difesa dei diritti dei Contitolari in tutte le
competenti sedi e, comunque, non oltre il termine di prescrizione ordinaria di 10 anni. Per
quanto riguarda la gestione dei sinistri, i dati saranno conservati per il periodo necessario alla
definizione del sinistro e per i successivi 10 anni, in linea con i termini di prescrizione ordinaria
e con gli obblighi di conservazione previsti dalla normativa assicurativa;

Per Iinvio di comunicazioni relative alle attivita della Struttura/Servizio: i dati saranno
conservati fino a che linteressato non eserciti il diritto di opposizione a tale trattamento;

Per effettuare indagini sulla soddisfazione: i dati saranno conservati per un periodo dilanno

dalla raccolta, salvo l'esercizio del diritto di opposizione da parte dellinteressato o la
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cessazione del rapporto contrattuale;

h) Per I'utilizzo dell’App: i dati di accesso (credenziali, dati di contatto) saranno conservati per
tutta la durata del rapporto contrattuale dellospite/utente e, successivamente, per un
periodo di 6 mesi dalla cessazione del rapporto, salvo revoca del consenso da parte
dellinteressato. | contenuti delle comunicazioni inviate attraverso il sistema di messaggistica
saranno conservati per il tempo necessario alla gestione della specifica richiesta e,
comunque, per un periodo non superiore a 2 anni dalla data di invio, salvo che sia necessario
conservarli piti a lungo per laccertamento, l'esercizio o la difesa di un diritto in sede giudiziaria;

i) Per la diffusione di foto/riprese dell'ospite/utente per finalita divulgative interne: i dati
saranno conservati per un periodo di 2 anni dalla raccolta, salvo revoca del consenso;

i) Per la diffusione di foto/riprese dell'ospite/utente per finalita di marketing e divulgative
esterne: i dati saranno conservati per un periodo di 2 anni dalla raccoltg, salvo revoca del
consenso;

k) Per I'affissione del nominativo dell’'ospite/utente sulla porta delle stanze di degenza: i dati
saranno conservati per tutta la durata del rapporto contrattuale;

I) Per I'affissione dell'immagine fotografica dell'ospite/utente sulla porta delle stanze di
degenza: i dati saranno conservati a partire dal rilascio del consenso e fino alla sua revoca;

m) Per la gestione e reporting consolidato a livello europeo: i dati saranno conservati per il
tempo necessario alle finalitd di gestione strategica e reporting consolidato e, comunque,
non oltre 10 anni dalla cessazione del rapporto contrattuale, in conformitd agli obblighi di

conservazione della documentazione contabile e amministrativa.

Al termine dei suddetti periodi, i Suoi Dati Personali saranno cancellati o resi anonimi, fatta salva
lulteriore conservazione necessaria per adempiere a obblighi normativi o per consentire ai
Contitolari 'accertamento, I'esercizio o la difesa di un proprio diritto in sede giudiziaria.

In ogni caso, i Dati Personali saranno conservati per un periodo di 10 anni dalla conclusione del
Contratto di Ingresso al fine di gestire eventuali contestazioni o reclami, quali, a titolo
esemplificativo, quelli relativi alladempimento delle prestazioni richieste. Inoltre, laddove
necessario, i dati potranno essere ulteriormente conservati per la gestione di azioni giudiziali in
corso e per ladempimento di specifici obblighi di legge.

Si precisa che i dati contenuti nella cartella clinica (ad esempio FASAS) saranno conservati
illimitatamente, in conformitd alla normativa vigente in materia sanitaria.

6. Trasferimento dei dati — A chi vengono trasferiti i suoi dati?

In linea generale, i Contitolari non trasferiscono i dati degli interessati verso Paesi esterni
all'lUnione Europea o ad organizzazioni internazionali.

Nel caso in cui cid dovesse avvenire, i Contitolari garantiscono che tutti i trasferimenti saranno
soggetti alle garanzie di cui all'art. 45 del GPDR e/o alle tutele appropriate descritte nell'art. 46 del
GDPR.
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7. Diritti dell'interessato — Quali sono i suoi diritti?

La informiamo che, ai sensi e per gli effetti del GDPR, per i periodi di cui all'articolo 5 della presente

informativa, Lei ha diritto di:

a)

c)

d)

e)

f)

g)

chiedere ai Contitolari 'accesso ai dati personali e alle informazioni del relativo trattamento
ed eventuale copia in formato elettronico, salvo Sua specifica diversa richiesta (art. 15 del
GDPR);

chiedere la rettifica e/o Iintegrazione dei dati personali, senza ingiustificato ritardo (art. 16
del GDPR);

per specifici motivi (ad esempio, trattamento illecito, insussistenza della finalitd del
trattamento), chiedere la cancellazione dei dati personali, senza ingiustificato ritardo (art.
17 del GDPR);

al ricorrere di specifiche ipotesi (ad esempio, inesattezza dei dati personadli, illiceita del
trattamento, esercizio di un diritto in sede giudiziorio), chiedere la limitazione del
trattamento (art. 18 del GDPR);

in caso di trattamento automatizzato, ricevere i dati personali in formato leggibile, ai fini
della relativa comunicazione a un soggetto terzo, ovvero, laddove tecnicamente fattibile,
chiedere la trasmissione dei dati personali da parte dei Contitolari direttamente a tale
soggetto terzo (cd. diritto alla portabilita dei dati personali — art. 20 del GDPR);

opporsi in qualsiasi momento al trattamento dei dati personali che abbia quale base
giuridica il legittimo interesse dei Contitolari (art. 21 del GDPR). Nel caso di esercizio del diritto
di opposizione, i Contitolari si asterranno dal trattare ulteriormente i Dati Personali, salvo che
dimostrino l'esistenza di motivi legittimi cogenti per procedere al trattamento che
prevalgano sugli interessi, sui diritti e le libertd fondamentali dell'interessato oppure per
I'accertamento, I'esercizio o la difesa di un diritto in sede giudiziario;

revocare il consenso in qualsiasi momento, limitatamente alle ipotesi in cui il trattamento
sia basato sul consenso per una o piu specifiche finalitd, senza pregiudicare la liceitd del
trattamento basata sul consenso prestato prima della revoca (ex art. 13, par. 2, lett. c) del
GDPR);

essere informato dai Contitolari senza ingiustificato ritardo di eventuali violazioni o accessi
non autorizzati da parte di terzi ai propri sistemi contenenti i dati personali (c.d. data breach
- art. 34 del GDPR);

proporre reclamo all’autoritd di controllo del Paese UE in cui risiede abitualmente, lavora
ovvero in cui ritiene si sia verificata la violazione dei propri diritti (art. 77 del GDPR).

Per ulteriori informazioni in merito ai termini e alle condizioni per I'esercizio dei Suoi diritti

riconosciuti, pud consultare il testo del GDPR pubblicato sul sito internet del Garante Italiano per

la protezione dei dati personali (www.garanteprivacy.it), ovvero contattare | Contitolari nelle

forme previste dall'articolo 1 della presente informativa.

Ai sensi dell'art. 12 del GDPR, i Contitolari forniranno agli interessati le informazioni circa le azioni
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intraprese in relazione ad una richiesta di esercizio dei diritti senza ingiustificato ritardo e,
comungque, entro 1 (un) mese dal ricevimento della richiesta stessa. Tale termine pud essere
esteso sino a 3 (tre) mesi in casi di particolare compilessitd. | Contitolari, in tale ultimo caso,
informeranno gli interessati della proroga e dei motivi del ritardo entro 1 (un) mese dal
ricevimento della richiesta. Se linteressato ha presentato una richiesta mediante mezzi
elettronici, le informazioni gli saranno fornite, ove possibile, con mezzi elettronici, salvo sua diversa
indicazione.

O Presto il consenso all'attivazione e alla gestione del mio account nell’App, come specificato
all'articolo 4, lettera h) dell’informativa.

O Presto il consenso alla diffusione delle foto e dei video che mi ritraggono, realizzati negli spazi
interni ed esterni della struttura, per utilizzi esclusivamente interni come su dispositivi o altri
materiali comunicativi, come specificato all'articolo 4, lettera i) dell’informativa.

O Presto il consenso all’utilizzo di foto e video che mi ritraggono, scattati negli spazi interni ed
esterni della struttura, sul sito internet aziendale, nell’App, sul dispositivo Portal, sui social
media, o su altri materiali/strumenti comunicativi per finalitd di marketing e promozionali,

come specificato all'articolo 4, lettera j) dell'informativa.

O Presto il consenso all’affissione della immagine fotografica sulla porta delle stanze di

degenza, come specificato all'articolo 4, lettera I) dell'informativa.

L'Ospite [ Utente

Il Tutore/Curatore/Amministratore di Sostegno in qualitd di legale rappresentante
dell'Ospite/Utente
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L'importanza delle vostre parole,
il valore di migliorare insieme.

L'opinione dei nostri Mentori e familiari & per noi preziosissima
E un‘opportunitd e uno stimolo per migliorare, ogni giorno,

la qualitd della cura. Per raccogliere le vostre recensioni

e pubblicarle nella piu completa trasparenza, ci affidiamo

a Goodays, organismo indipendente di valutazione clienti.

CONDIVIDETE LA VOSTRA ESPERIENZA.
Maggiori informazioni alla reception.

COLISEE € Goodays



Questionario di soddisfazione interno.

NOME DELLA STRUTTURA DATA DI COMPILAZIONE .......... J— J—

INFORMAZIONI SULL'UTENTE

ETA DELLOSPITE ANNi oo SESSO O Maschio O Femmina

VIVE NELLARSA () Da meno di 6 mesi () Da 6 mesia2anni () Da pitdi2anni () Da pit di 4 anni

INDICARE LA PERSONA CHE COMPILA

IL PRESENTE QUESTIONARIO O Ospite O Familiare Q Altro

INFORMAZIONI SUL SERVIZIO

N SCALADAOATO
E soddisfatto della cura dedicata 0 1 >l 3lalslel718]9] 10
alligiene personale?
N SCALADAOAI1IO
E soddisfatto della rintracciabilitd o1 c13lalslel718109] 0
dei capi?
N SCALADAOAI1O
E soddisfatto di come viene garantita la possibilitd oli1l213lalslsel718109 0
di esercitare la propria pratica religiosa?
SCALADAOAIO
Trova soddisfacente I'organizzazione oli1l213lalslsel718109 0
della giornata tipo del suo familiare/assistito?
N SCALADAOAIO
E soddisfatto del piano complessivo delle attivitd/ oli1l213lalslsel718109 10
piano di lavoro annuale e dei risultati raggiunti?
SCALADAOAIO
Sono attuate buone pratiche per evitare rumori oli1l213l2alslsel718109 10
molesti allinterno della struttura?
E soddisfatto dell dalita che adott SCALADAD A0
soddisfatto delle modalitd che adotta
la struttura sulla comunicazione 0 ] 21314|5|6]7]8]9]10
e la corrispondenza con l'esterno?
) o SCALADAOA10
E a conoscenza dellg poss@”tq di qfﬁdare 0 1 s 13lalslel718109 /0
alla struttura oggetti e beni di valore in modo
che vengano custoditi in sicurezza?
E soddisfatto dell dalita che adott SCALADADATO
soddisfatto della modalitd che adotta
la struttura sulla comunicazione 0 ! 2|8|4]5]6]7]8]9]10
e la corrispondenza con l'esterno?

COLISEE
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QUESTIONARIO SODDISFAZIONE DEGLI OPERATORI

IN GENERALE, E SODDISFATTO DI LAVORARE NELLA STRUTTURA?

IN CHE MISURA CONSIGLIEREBBE LA STRUTTURA COME LUOGO DI LAVORO?

PUO DIRCI QUALCOSA?

ACCETTA CHE LA SUA RECENSIONE VENGA PUBBLICATA SUL SITO INTERNET DELLA
RESIDENZA E DEI SUOI PARTNER?

COME VALUTI LA COLLABORAZIONE CON | TUOI COLLEGHI?

COME VALUTI LA SOLIDARIETA TRA COLLEGHI?

COME VALUTI IL RAPPORTO CON | TUOI COLLEGHI?

COME VALUTI LE CAPACITA DI ASCOLTO DEL TUO MANAGER?




COME VALUTI LA COMUNICAZIONE CON IL TUO MANAGER?

COME VALUTI LA SPIEGAZIONE DELLE DECISIONI DEL TUO MANAGER?

CHE LIVELLO DI AUTONOMIA SENTI DI AVERE NEL TUO LAVORO?

CHE LIVELLO DI RICONOSCIMENTO OTTIENI PER IL TUO LAVORO?

COME VALUTA LE POSSIBILITA DI SVILUPPO?

COME VALUTA LE POSSIBILITA DI MOBILITA INTERNA?

| VALORI AZIENDALI SONO ALLINEATI AL TUO LAVORO?




COME VALUTI | PROGETTI E LE ATTIVITA DI COLISEE?

COME VALUTI L'AMBIENTE DI LAVORO?

COME GIUDICHI L'EQUILIBRIO TRA LAVORO E VITA PRIVATA?




Domanda di ammissione

Gentile collegaq,

Le chiediamo di voler compilare accuratamente la scheda medica relativa

alle condizioni di salute del suo/a paziente. La precisione delle sue informazioni
contribuird alla corretta ammissione del suo paziente presso la nostra Residenza.

NOME COGNOME

DATA DI NASCITA

g ATTUALMENTE LA PERSONA E: O A domicilio O In RSA
O In ospedale O Istituto Specializzato
O Casa di cura O Varie:

+ Q

MOTIVO DELLA DOMANDA DI ACCETTAZIONE:

PRECEDENTI MEDICI:

s %

PRECEDENTI CHIRURGICI:

G PATOLOGIE INFETTIVE IN ATTO:

C ALLERGIE:

0

o

2: INFORMAZIONI VARIE:
Peso:
FUMO O Si ONo POSTUMI NEUROLOGICI OSi ONo
ALCOOL O Si O No POSTUMI ORTOPEDICI OSi ONo
DIABETE O Si O No PATOLOGIE PSICHIATRICHE OSi ONo
IPOTIROIDISMO O Si ONo

PACEMAKER O Si O No O Dieta: Quale:

TRASFUSIONI O Si O No O Altro:

EPILESSIA O Si ONo O Altro:




3y PROTESI: O DENTARIA sup  Inf O AUDITIVA Sx  Dx
O ORTOPEDICA: ] OCULARE:
TERAPIA IN CORSO:

@  FARMACO POSOLOGIA

LDP OSi ONo STADIO: DIALISI Osi ONo

MEDICAZIONI  OSi ONo TIPO: PEG Osi ONo

VENTILATORE ~ OSi O No CHEMIOTERAPIA O Si O No

TRACHEOSTOMIA O Si O No RADIOTERAPIA OSi O No

GRADO DI NON AUTOSUFFICIENZA:

TOELETTE O Solofa O Aiuto parziale O Aiuto totale
VESTIRSI O Solo/a O Aiuto parziale O Aiuto totale
ALIMENTAZIONE O Solo/a O Aiuto parziale O Aiuto totale
ALZARSI O Solofa O Aiuto parziale O Aiuto totale
SPOSTAMENTI Tendenza a fuggire O Si O No

Deambulazione O Si O No

Rischio cadute O Si O No
INCONTINENZA URINARIA Diurna O No O Occasionale O Totale

Notturna O No O Occasionale O Totale
INCONTINENZA FECALE Diurna 0 No O Occasionale O Totale

Notturna 0 No O Occasionale O Totale
TURBE DELLA MEMORIA 0 No O Occasionale O Continui
TURBE DEL LINGUAGGIO O No O Occasionale O Continui
TURBE DELL'ORIENTAMENTO Tempo O No O Occasionale O Continui

Spazio 0 No O Occasionale O Continui
TURBE DEL SONNO O No O Occasionale O Continui

Il/la sottoscritto/a Dottore:

Li a TIMBRO E FIRMA DEL MEDICO
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