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Gentili ospiti, familiari, amministratori o tutori

attraverso la presente Carta dei Servizi, siamo lieti di presentarl’i le informazioni relative alla nostra organizzazione, agli
obiettivi e alle finalita della struttura, alla declinazione dei vari servizi in essa presenti e la loro relativa modalita di
erogazione. Saranno inoltre descritti i nostri standard di qualita, i diritti dell’ospite e dei suoi cari, oltre che le relative
modalita di tutela.

11/ presente documento nasce con l'obiettivo di fornire trasparenza e serenita, favorendo la conoscenza continua ed aggiornata
delle politiche agiendal, delle risorse professional, strutturali e umane interne alla Cooperativa “I.a Mano Amica” di
Lucca, oltre che il continno e mutno scambio con utenti e familiar: ai fini del miglioramento del servizio.

Con il vostro aiuto e la nostra professionalita ci proponiamo di ragginngere il maggior livello di benessere e la pin alta qualita
di vita possibile dei nostri ospiti durante i periodi in cui usufruiscono dei nostri servigi.

In fede,

Societa Cooperativa Sociale “1a Mano Amica
"RSA “Casa Anziani Sant’ Anna”
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1. Premessa e riferimenti normativi

Con la Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministti del 27/01/1994, la Carta dei Servizi ¢ lo
strumento con cui gli enti della Pubblica Amministrazione erogano prestazioni ai cittadini, chiarendo gli
impegni assunti nei confronti dell’'utenza. Principale obiettivo della presente Carta dei Servizi dunque ¢ di
illustrare tutte le informazioni utili sul funzionamento della Residenza Sanitaria Assistenziale (di seguito,
RSA) e sulle procedure per accedervi, nonché le linee guida degli interventi assistenziali proposti con
la duplice finalita di favorire, da una parte, chiarezza e verificabilita alla comunita, dall’altra un adeguato
monitoraggio della qualita dell’offerta. Con questo documento, pertanto, la Cooperativa La Mano Amica
esplicita i propri intenti rispetto ai servizi e alle loro modalita di erogazione, agli standard che intende
garantire e alle forme di tutela del cittadino previste dalla legge, come I’accesso agli atti, la rappresentanza
di utenti e familiari e la possibilita di esprimere in ogni momento reclami e suggerimenti.

La presente Carta dei Servizi ¢ stata redatta in accordo con 1 contenuti dei seguenti documenti:

e Direttiva Presidente Consiglio dei Ministri 27.1.1994 — Principi sull’erogazione dei servizi
pubblici;

¢ Decreto Presidente Consiglio dei Ministri 19.5.1995 — Schema generale di riferimento della “Carta
dei servizi pubblici sanitari’”;

e 1.7.8.1990 n. 241 — Nuove norme in materia di procedimento amministrativo e diritto di accesso
ai documenti amministrativi;

e Ministero della sanita Linee guida n.2/95 — Attuazione della carta dei servizi nel Servizio Sanitatio
Nazionale;

e Decreto Ministro della Sanita 15.10.1996 — Approvazione degli indicatori per la valutazione delle
dimensioni qualitative del servizio riguardanti la personalizzazione e 'umanizzazione
dell’assistenza, il diritto all'informazione, alle prestazioni alberghiere, nonché I'andamento delle
attivita di prevenzione delle malattie 311/°98;

e D.GR. 402/°04 Azioni per la riqualificazione del processo assistenziale a favore delle persone
anziane non autosufficienti in attuazione del P.S.R. 2002/2004 di cui alla delib. C.R.T n. 60/2002
e rideterminazione della quota capitaria sanitaria nelle R.S.A.;

e L.R.41/°05 Sistema integrato di intervent e setvizi per la tutela dei diritti di cittadinanza sociale;

e D.P.G.R.N.29/1/2010 Regolamento di attuazione della 1. r. 28 dicembre 2009, n. 82;

e L.R. N.82/2009 (e relativo Regolamento d’Attuazione) Accreditamento delle strutture e dei
servizi alla persona del sistema sociale integrato;

e Delibera N. 995 DEL 11/10/2016. Approvazione schema di accordo contrattuale - rapporti
giuridici ed economici tra soggetti pubblici e soggetti gestori delle strutture socio-sanitarie

accreditate per l'erogazione di prestazioni ad anziani non autosufficienti in attuazione della DGR
398/2015;

e DGR N. 398 DEL 7/04/2015. Percorso di attuazione del principio della libera scelta ai sensi
dell'art. 2 comma 4 L.R. 82/2009;

® Delibera N. 949 DEL 27/08/2018. Modifiche al DPGR 9 gennaio 2018, n. 2/R (Regolamento
di attuazione dell'art. 62 della legge regionale 24 febbraio 2005, n. 41 "Sistema integrato di
interventi e servizi per la tutela dei diritti di cittadinanza sociale"). Approvazione definitiva.
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Societa Cooperativa Sociale

2. Cooperativa “La Mano Amica”: chi siamo

La Cooperativa La Mano Amica ¢ una cooperativa sociale che opera da oltre 30 anni sul territorio di
pertinenza del’USL Nordovest nell’ambito della “cura”, attraverso numerosi e diversificati servizi
sanitari, sociali e sociosanitari, nel’Area Anziani e Fragilita e nel’Area della Salute Mentale e della
Disabilita, nell’ottica della salvaguardia della persona, sia essa autosufficiente o meno, nelle sue
componenti fisiche, psichiche ma anche culturali, portando tale filosofia in tutti i servizi gestiti e promossi
(RSA, Case famiglia, Gruppo Appartamento e Servizi Domiciliari). Essa ha acquisito notevoli
competenze sia nella progettazione che nella co-progettazione e gestione di tali servizi previo affidamento
da parte della Pubblica Amministrazione, ma eroga servizi anche autonomamente con la gestione
completa sia della fase di autorizzazione che di accreditamento di servizi entrati a far parte dell’offerta
pubblica regionale. Oltre alla conduzione di strutture con alti livelli assistenziali (RSA, Comunita
Terapeutiche e strutture residenziali comunitarie di varia tipologia, centri diurni e laboratori protetti), si ¢
specializzata in progetti per I'autonomia con medio e basso livello assistenziale attivando sul territorio
domicili supportati, gruppi appartamento, ed innovative proposte che rispondessero a bisogni territoriali
che non avevano risposta.

3. Principi fondamentali sull’erogazione dei servizi

La Cooperativa La Mano Amica, nel suo operato e programmazione, si impegna ad erogare servizi che
garantiscano il rispetto dei seguenti principi di:
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1. Eguaglianza, garantendo parita di trattamento e condizioni
agli Utenti, considerando la persona nella sua peculiarita e
programmando le attivita in modo personalizzato;
2. Impargialita, agendo con obiettivita e giustizia nei confronti
degli Utenti, con la finalita di garantire un’adeguata assistenza
a tutti indistintamente. Sono infatti assicurati ad ogni persona
servizi e prestazioni di pari livello qualitativo, garantendo le
priorita di ordine sanitario; JII%W

3. Continuita, assicurando stabilita e regolarita all’assistenza

erogata, nel rispetto del Progetto Assistenziale Individnalizzato \/—\
(P.A.L)definito  per ciascun utente e dei relativi *
aggiornamenti in caso di variazioni nello stato di salute, Continaiti
anche con soluzioni organizzative e gestionali atte a
contenere eventuali disagi in caso di temporanea sospensione /\ 4 /’/
o limitazione dei servizi; ‘@dmah\

4. Diritto alla scelta, nel rispetto della legislazione vigente, doelia

garantendo in ogni utente il diritto di scegliere tra le strutture \
ed i servizi presenti sul territorio secondo le proprie esigenze, \ \/—\.

nonché in base al grado di autosufficienza e alla disponibilita

Portositaci
dei posti; e

5. Partecipazione, riconoscendo ad utenti e familiari la possibilita ) p
di partecipare al miglioramento del servizio attraverso la /\ N
corretta informazione, lespressione di pareri e la Ww/
formulazione di proposte mirate al raggiungimento e al ffeacia
mantenimento del piu alto livello di benessere, ~ /
compartecipando nel sistema di controllo della qualita \/

aziendale mediante questionari di gradimento e moduli di reclami;
6. Efficienza ed efficacia, definendo obiettivi precisi da realizzare e impiegando al meglio le risorse
disponibili, monitorando costantemente i bisogni degli utenti e il loro soddisfacimento.

4. Residenza Sanitaria Assistenziale “RSA Casa Anziani S. Anna”

La Residenza Sanitaria Assistenziale (RSA) “Casa Anziani Sant’Anna” posta in S. Anna a Lucca (LU) nata
dalla volonta ed azione dalla Parrocchia e dalla Associazione di volontariato “La Finestra” ¢ una struttura
residenziale autorizzata e accreditata della Cooperativa I.a Mano Amica, convenzionata con la ASL
finalizzata a fornire accoglienza, prestazioni sanitarie, assistenziali e di recupero a 25 persone anziane non
autosufficienti impossibilitate a rimanere presso il proprio domicilio.

La RSA “Casa Anziani Sant’Anna’” puo ospitare:

e persone anziane (con eta maggiore o uguale a 65 anni) non autosufficienti impossibilitate a
rimanere presso il proprio domicilio, che necessitavano di protezione diretta ad integrare o
sostituire la limitazione totale e stabilizzata delle loro capacita. Le persone anziane non
autosufficienti accolte possono essere caratterizzate da:

O esiti di patologie accompagnati da impossibilita ad essere assistiti dal proprio nucleo
familiare;

Sede Legale e Amministrativa: Viale G. Carducci, 427 — 55100 San Concordio - Lucca (LU)
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o fase postacuta e/o post-ospedaliera che necessiti di un intervento finalizzato al

miglioramento del livello funzionale ed al relativo mantenimento;

o decadimento cognitivo medio/gtrave;

o completa dipendenza, anche per quanto riguarda I'alimentazione (persone spesso nutrite

in modo artificiale, allettate, con grave e persistente compromissione dello stato di

coscienza);

e persone anziane (65 anni ed oltre) in situazione di disagio sociale ¢/o a rischio di isolamento e di

perdita di autonomia o che non possono continuare a vivere nel proprio posto di residenza.

5. Obiettivi

Per I'anziano ¢ di fondamentale importanza avere un proprio spazio
fisico e mentale perché la casa ¢ anche appartenenza, potrebbe essere
'unica cosa che si ha, il solo luogo dove si ¢ in grado di progettarsi e
progettare; lo spazio dove ci si riconosce come esseri umani. Per
questo motivo, nell’erogazione dei servizi residenziali, la Cooperativa
presta grande attenzione a favorire nell’ospite un senso di
appartenenza all'interno di un ambiente familiare, in grado di fornirgli
calore ed accoglienza, oltre che assistenza.

L'obiettivo prioritatio della RSA ¢ il raggiungimento del miglior livello
possibile di qualita della vita dell'ospite. Cio si realizza attraverso
un'organizzazione flessibile, in grado di rispondere alla diversa
tipologia ed intensita dei bisogni, utilizzando protocolli operativi basati
sulla globalita e sulla interdisciplinarieta degli interventi e sulla
riattivazione dell'ospite.

Poiché la struttura puo ospitare fino a 25 persone, i Medici di Medicina

|
;

Generale garantiscono I’assistenza medica ai propti assistiti, secondo la DGR Toscana n. 597/2005

Direttive per 'erogazione dell’assistenza programmata di medicina generale a soggetti ospiti in residenze

sanitarie assistite e in residenze assistite e ss.mm.ii. La struttura ¢ progettata per fornire le proprie

prestazioni sia ad anziani autosufficienti — come da autorizzazione definitiva al funzionamento rilasciata

dal Comune di Lucca con Prot. n. 22752 del 07/09/1994, che per diversi motivi non possono continuare
a vivere nella proptia abitazione, che non autosufficienti — come da DPGR Toscana n. 15/R del 26 marzo
2008 Regolamento di attuazione dell’art. 62 della LR 41 del 24 febbraio 2005. La struttura si identifica a
livello organizzativo come modulo base e risponde ai requisiti strutturali in esso contenuti per quanto

riguarda gli ospiti non autosufficienti.
La RSA eroga principalmente i seguenti servizi:

e prestazioni sanitarie, mediche ed infermieristiche, per persone anziane non autosufficienti;

e assistenza alla persona nello svolgimento delle attivita di vita quotidiana;

e attivita di riabilitazione;
e attivita sociali;
e prestazioni alberghiere di ristorazione;

e cura della persona.
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6. La struttura

Si tratta di una struttura moderna e razionale, configurata come un edificio capace di dare il giusto calore

allospite ed in grado di inserirsi perfettamente nel contesto del quartiere di Sant’Anna, nella quale ¢

collocata. La struttura, organizzata su due livelli, puo ospitare complessivamente 25 persone.

Piano terra ‘

servizio di reception;

ufficio della ditrezione;

spogliatoi per il personale;

due camere (ciascuna composta da finestre, un letto singolo, un bagno privato e
complementi di arredo per il deposito di corredo personale);

un bagno con doccia assistita;

lavanderia;

cucina e mensa;

stanza degli abbracci adibita alle visite con i parenti entro il periodo di emergenza
sanitaria;

deposito per stoccaggio materiali vari;

stanza della fisioterapia attrezzata;

2 stanze per laboratori vari (es. laboratorio di cucito);

auditorium e cappella;

giardino interno ed esterno, entrambi accessibili dalla struttura.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

complementi di arredo per 1 depostto dl
corredo personale);

e Stanza con vasca per bagno assistito;
e Due depositi per stoccaggio materiale;
e Una tisaneria;

e Stanza dell’infermeria.

Sede Legale e Amministrativa: Viale G. Carducci, 427 — 55100 San Concordio - Lucca (LU)
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7. L'équipe
L’équipe interna alla RSA “Casa Anziani Sant’Anna” comprende: la Direzione di struttura, un
Coordinatore del personale, 15 operatori socio-sanitari (OSS), 5 infermieri, 3 animatori, due fisioterapisti,

uno psicologo, una parrucchiera e un podologo.

8. I servizi offerti

Di seguito verranno descritte tutte le prestazioni erogate all’interno della struttura, sottolineando, tuttavia

che periodicamente, tale elenco ¢ suscettibile di aggiornamenti al fine di monitorare i carichi di lavoro del

personale, adeguare le prestazioni alle normative vigenti e ai suggerimenti di miglioramento analizzati e,

infine, per migliorare la qualita delle prestazioni stesse.

8.1 Direzione di struttura
Lassistente sociale, in funzione di direttore dell’RSA, ¢ responsabile di tutto il servizio. Nello specifico,
delle sue funzioni, il direttore:

Partecipa all’équipe integrata Cooperativa/ ASL/Comune;

Si occupa degli ingressi e le dimissioni;

Verifica, insieme al responsabile del’Area Anziani per la Cooperativa, della completa
realizzazione del servizio convenzionato;

di curare i rapporti con i distretti e con 1 Comuni;

Prende parte alle riunioni sia con il referente di Area interno alla Cooperativa, mantenendolo
costantemente aggiornato sulle situazioni di sua competenza, sia con la Direzione della
Cooperativa e il personale amministrativo:

Redige 1 Progetti Assistenziali Individualizzati;

Conduce i colloqui con le famiglie degli ospiti e con gli amministratori di sostegno;

Svolge riunioni periodiche con gli operatori della struttura anche con una funzione supportiva
agli operatori sui casi;

Partecipa all’équipe per la verifica e il monitoraggio dei posti letto nelle strutture;

Si occupa di gestire le procedure relative all’accreditamento dei servizi;
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e Cura la realizzazione di tutte le attivita “straordinarie” come l'organizzazione di gite, vacanze,
feste;

e Raccoglie i questionari sui fabbisogni formativi del personale del proprio servizio, inviandoli al
responsabile della formazione;

e Siimpegna a partecipare ai corsi di aggiornamento e formazione messi a disposizione dalla
Cooperativa o che reputa necessari per la sua formazione continua e il suo ruolo.

8.2 Coordinamento del personale
Il Coordinatore ha funzioni organizzative. Nello svolgere molte di queste funzioni, egli collabora con
il Direttore della Cooperativa, il responsabile dell’Area Anziani interno alla Cooperativa, il responsabile
per la sicurezza, qualita e "'amministrazione. Nello specifico, al coordinatore compete:

e I’organizzazione dei turni del personale, delle ferie e delle sostituzioni, tenendo il computo
delle ore lavorate, monitorando il comportamenti in servizio e compilando le eventuali schede
di richiesta di personale ogni qualvolta ritenuto necessario;

e Insieme al Direttore del’RSA, tiene la riunione con il personale;

e Svolge un ruolo di collegamento tra il servizio e la Cooperativa, comunicando con tempestivita
informazioni necessarie al corretto svolgimento di altre funzioni e dei ruoli interni alla
cooperativa, partecipando una volta al mese alla riunione con la Direzione della Cooperativa,
con il Responsabile di Area e il personale amministrativo;

e Risulta reperibile telefonicamente in un’ampia fascia oraria per la gestione di emergenze legate
al personale.

8.3 Servizio infermieristico
E garantita assistenza infermieristica da parte di infermieri qualificati e iscritti nel relativo Collegio
Professionale per tutte le necessita degli ospiti, finalizzata a fornire prestazioni infermieristiche relative
alla pianificazione, gestione e valutazione, in collaborazione con il personale di assistenza per la
programmazione delle attivita quotidiane degli ospiti e in continuita con le prescrizioni diagnostico-
terapeutiche e della pianificazione assistenziale fornite dal medico referente, operando anche in ottica
preventiva. Nel loro operato, gli infermieri si occupano inoltre di favorire la continuita dell’assistenza
e il raccordo con le prestazioni sui Residenti, elaborando ed applicando protocolli infermieristici e
sanitari, mantenendo un costante raccordo con i familiari e/o referenti.
Piu nel dettaglio, le prestazioni inerenti all’area infermieristica sono:
e Somministrazione dei farmaci prescritti dal medico per via orale, endovenosa, intramuscolare,
sottocutanea e topica, rispettando gli orari prestabiliti;
e Provvedere, previa autorizzazione del Medico Curante, ad eseguire medicazioni di ferite, ulcere
e lesioni da decubito;
e Programmazione di visite esterne ed esami quando richiesto dal medico dell’ospite, prenotando
visite ed esami presso i vari servizi del Distretto o delle Aziende Sanitarie Locali;

e Gestione delle diete speciali

e [Effettuazione di prelievi ematochimici e raccolta di campioni per esami (es. urine, feci etc).
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8.4 Servizio socio-sanitario di assistenza e cura alla persona
11 servizio assistenziale ¢ garantito nell’arco delle 24 ore ed ¢ svolto da personale qualificato. Gli
Operatori Socio Sanitari (OSS) e Addetti all’Assistenza di Base (ADB) provvedono ad aiutare gli ospiti
nella soddisfazione dei seguenti bisogni:

e Alzata e messa a letto;
e Vestizione e svestizione;
e DPulizia ed igiene del comodino, del letto e dell’armadio;

e Cura e igiene della persona quotidiana, eseguita al mattino e in ogni altro momento della
giornata che se ne verifichi I'esigenza;

e Mobilizzazione ed alternanza delle posture al fine di prevenire lesioni da decubito;

e Assistenza durante i pasti;

e Favorire I'idratazione con bevande calde e/o fredde e il controllo della stessa con schede per
gli ospiti con particolari problematiche;

e Accompagnamento degli ospiti in bagno per i bisogni fisiologici, con relativo monitoraggio e
segnalazione del ritmo delle funzioni escretorie degli ospiti su apposita scheda;

e Compagnia e uscite;

e Assistenza diurna e notturna.

8.5 Servizio di fisioterapia
11 servizio di fisioterapia si prefigge I'obiettivo principale di tradurre le competenze motorie residue dei
residenti in gesti funzionali e compensativi, ai fini del mantenimento del piu alto livello di autonomia
possibile per lo svolgimento delle attivita di vita quotidiana. Per poter far cio, I'intervento fisioterapico
mira a stimolare le risorse del paziente, supportandone la motivazione e i bisogni individuali secondo
un approccio multidimensionale che coinvolge anche la famiglia e I’équipe. Nello specifico, 1
fisioterapisti si occupano di:

e Valutare, attuare e verificare il Progetto Assistenziale Personalizzato di ogni ospite, in raccordo
con P’équipe;

e FElaborare il programma rieducativo volto all'individuazione e al superamento dei bisogni
dell’Ospite.

e Praticare attivita terapeutica per la rieducazione funzionale delle disabilita motorie,
psicomotorie e cognitive, utilizzando terapie manuali, fisiche, massoterapiche ed occupazionali.

e Proporre 'adozione di protesi e ausili, addestrandone all’'uso e verificandone efficacia.

e Progettano, realizzano e sorvegliano le attivita di gruppo innate al mantenimento della motilita
globale, della socializzazione e della prevenzione dei danni secondari.

e Collaborare con le altre professionali nell’ambito della realizzazione delle attivita di gruppo.

e Raccordarsi con le figure mediche specialistiche (geriatra, fisiatra, neurologo) che effettuano la
ricerca diagnostica e terapeutica;

e Gestire la ginnastica dolce, garantendo all’ospite il piacere di fare movimento per sentirsi meglio
in sicurezza.

8.6 Attivita di animazione ed educativa
L attivita educativa e di animazione hanno come obiettivo principale la promozione del benessere del
Residente. Tali interventi, proposti in raccordo con il Progetto Assistenziale Personalizzato (P.A.P.),
mirano a stimolare la sfera relazionale e sociale del Residente, promuovendo le capacita e le potenzialita
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dell'individuo, in modo da favorire il maggior livello di benessere possibile incidendo in modo
significativo anche sulla qualita della vita.

8.7 Servizio di psicologia

11 servizio di psicologia si declina nell’attivita di supporto psicologico individuale con cadenza di una
volta a settimana per quei pazienti che ne fanno esplicita richiesta, oppure su segnalazione dell’¢quipe.
Lobiettivo di tale intervento ¢ di favorire nel Residente sia strategie di adattamento alla fase di vita e
al cambiamento contestuale, sia sostegno in particolari momenti di difficolta emotiva. Lo psicologo,
inoltre, si occupa di favorire e promuovere strategie comunicative e relazionali entro I'équipe dedicata
all’assistenza dei Residenti, garantendogli al tempo stesso la possibilita di richiedere colloqui individuali.
Sara possibile inoltre promuovere supporto psicologico ai familiari nell’obiettivo di favorire un
accompagnamento durante le fasi critiche legate all’ingresso e alla permanenza dell’ospite in RSA.

8.8 Servizio di parrucchiere e podologo
Viene fornito, da parte di un fornitore esterno, un servizio di parrucchiere e di podologia all'interno
della struttura, in idonei locali attrezzati. Per le persone non in grado di muoversi autonomamente, tale
servizio viene svolto presso la stanza. Tali servizi sono compresi nella retta.

8.9 Servizio di ristorazione

11 servizio di ristorazione, svolto nella cucina interna della struttura, comprende i tre pasti principali
(colazione, pranzo e cena), piu due merende (mattina e pomeriggio). I menu sono elaborati da un
nutrizionista e prevedono sia il rispetto delle abitudini alimentari degli ospiti sia, al tempo stesso, il
rispetto di un regime alimentare normale o dietetico. Inoltre, in relazione alle prescrizioni dei PAP
sono disponibili diete per diabetici, ipercolesterolemie e altre intolleranze alimentari, nonché per
persone disfagiche. I menu sono esposti in modo da essere ben visibili ai residenti e ai parenti.
Iassistenza diretta durante i pasti, per gli Ospiti che lo necessitano, ¢ garantita dagli operatori. 1
personale adibito all’assistenza provvede alla distribuzione dei pasti facendo particolare attenzione alle
eventuali prescrizioni del medico. Nel caso in cui ’Ospite non sia in grado di farlo autonomamente,
sara cura del personale occuparsi della sua nutrizione. Il personale inoltre si fa carico di garantire una
corretta idratazione, stimolando gli Ospiti ad assumere liquidi con regolarita.

8.10 Servizio di pulizie

La costante ed attenta pulizia interna delle camere di degenza, nonché la pulizia esterna e la
sanificazione quotidiana di tutti 1 locali e degli spazi abitativi, sono garantite dal personale di fornitore
esterno.

8.11 Servizio di lavanderia

11 servizio di lavanderia e guardaroba/stireria per biancheria degli ospiti (indumenti ed intimo) ¢ gestito
direttamente dal personale della RSA sette giorni su sette ed ¢ compreso nella retta. Nel caso di capi
personali di particolare pregio o valore affettivo, potrebbe essere consigliabile provvedere in proprio.
I capi di vestiario e la biancheria degli ospiti vengono etichettati dal personale della struttura con
apposito numero identificativo comunicato loro al momento dell’ingresso in struttura. Il lavaggio della
biancheria piana viene svolto all’esterno del’RSA.
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8.12 Servizio Di trasporto
LLa RSA ha a disposizione un automezzo per il trasporto degli ospiti in caso di attivita programmate sul
territorio e comunque non legate ad attivita di tipo socio-sanitario.
Tutti gli operatori saranno assicurati ed autorizzati per la guida degli automezzi messi a disposizione
dalla Cooperativa.
Nel caso si renda necessario il trasporto in ospedale per visite programmate e/o altre attivita socio-
sanitarie, sara cura del personale della RSA contattare il MMG referente dell’anziano per procedere alla
richiesta di mezzo idoneo, attrezzato se necessario.

8.13 Servizi agginntivi
E’ possibile accedere a servizi aggiuntivi forniti da personale specializzato a richiesta. Per esempio, ¢
possibile richiedere delle ore aggiuntive di fisioterapia individuale, assistenza OSS dedicata, maggiore
frequenza di incontro con parrucchiere e/o podologo. 1 prezzi sono definiti dal professionista di
riferimento.

9. Organi di rappresentanza del’RSA
Ai fini del miglioramento continuo del servizio erogato dalla RSA “Casa Anziani Sant’Anna”,
Porganizzazione della struttura si avvale dell’ Assemzblea degli Ospiti e dei Parents.
Tale assemblea ¢ chiamata a:
e Dare una valutazione sul’andamento generale delle prestazioni rese dalla RSA e segnala al
Comitato Tecnico eventuali criticita;

e Propone al Comitato Tecnico la realizzazione di opere e ’'adozione di provvedimenti di carattere

straordinario finalizzati al miglioramento dei servizi;

e Propone modalita per favorire I'incontro delle famiglie degli ospiti e il personale della struttura.
Obiettivo di tale assemblea ¢ di garantire la partecipazione attiva delle persone accolte, dei loro familiari
al progetto generale del servizio e al progetto individualizzato. La partecipazione all’Assemblea degli
Ospiti e dei Parenti ¢ gratuita e si riunisce in via ordinaria almeno ogni quattro mesi, svolgendosi presso
1locali della struttura. In alternativa, un’altra modalita offerta alle famiglie e agli ospiti per la partecipazione
al progetto individualizzato sono gli incontri formativi che la Direzione attiva con gli stessi per mettere a
conoscenza sul’andamento del percorso all'interno della struttura, cosi come dello stato di salute. Gli
incontri formativi vengono verbalizzati al fine di tenere traccia del numero di incontri, di eventuali
suggerimenti proposti dall’ospite stesso e/o dai suoi familiati.

10. Come accedere

L’accesso in RSA rappresenta uno degli eventi pit impegnativi che una persona puo trovarsi ad affrontare
nell’arco della vita. Esso, infatti, segna un cambiamento in grado di coinvolgere su piu livelli la persona e
la sua rete, delineando la consapevolezza di un decadimento psico-fisico, culturalmente connotato come
uno degli eventi a maggiore valenza negativa. E proprio per questi motivi che lingresso dell’anziano e i
primi giorni in struttura si caratterizzano da importanti momenti di analisi e valutazione congiunta di
équipe e familiari.
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10.1
[ ]
[ ]

Chi é coinvolto nella fase di ingresso
Familiati e/o amministratore di sostegno (ADS);
Paziente;
Assistente sociale territoriale;
Unita Valutativa Multidisciplinare territoriale (UVM);
Equipe multidimensionale RSA;
Medico di base;
Responsabili altra RSA o presidio ospedaliero di provenienza.

10.2 Come si avvia Ia tichiesta di ammissione e fase pre-ingresso

La richiesta di ammissione presso la RSA “Casa Anziani Sant’Anna” di S. Anna puo avvenire in due modi:
tramite percorso in convenzione oppure tramite percorso privato. Nel percorso convenzionato, la richiesta di
ammissione in RSA deve essere formulata da parte dei familiari, del’amministratore di sostegno, del
medico di fiducia, del Comune, degli uffici di riferimento o della ASL di competenza -, e indirizzata alla
Direzione della RSA. In caso di percorso privato invece, la domanda puo pervenire direttamente dal
familiare, dal tutore oppure dal paziente stesso che desideri I'inserimento. In concomitanza della domanda
di inserimento, sia per il percorso in convenzione che per il percorso privato saranno richiesti specifici
documenti del paziente. I procedimenti per entrambi i percorsi, brevemente descritti di seguito, sono

altresi riportati nella seguente tabella:

Percorso in convenzione

Percorso privato

NGRSO CTIEE Una volta in possesso del titolo di | Familiare, ADS e/o paziente
[SehatwiasNeev s p It lnabi el acquisto, familiare, ADS, medico di | stesso

vz o LI (ol sb s el riferimento o assistente sociale
ammissione della ASL di riferimento o

2)

richiesta per 'ammissione UVM di competenza;

assistente sociale che ha in carico il
paziente

IDICISE iAol 2. Titolo di acquisto fornito da | a.

b. Copia di documento di identita
in corso di validita e di Codice | b.
fiscale;

c. certificazione del medico
curante attestante lo stato di
salute e I’assenza di cause che
possano essere di impedimento
alla vita in collettivita e
certificazione  attestante la | c.
terapia in corso;

d. tessera sanitaria e tessera | d.
esenzione ticket,

e. copia di documentazione e | e.
certificazioni cliniche,

f.  copia del decreto di invalidita | f.

g. copia del PAP e del TDA
erogato dal’UVM.

Copia di documento di identita
in corso di validita e di Codice
fiscale;

certificazione  del medico
curante attestante lo stato di
salute e I'assenza di cause che
possano essere di
impedimento alla vita in
collettivita e certificazione
attestante la terapia in corso;
tessera sanitaria e tessera
esenzione ticket;

copia di documentazione e
certificazioni cliniche;

copia del decreto di invalidita
(se previsto);

copia del PAP e del TDA
erogato dallUVM (se
previsto).
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3)  Ufficializzazione
organizzazione
dell'inserimento

4) Documenti sottoscritti
richiesti all’atto

dell’ammissione

Riunione con la Direzione per la

raccolta delle informazioni
(caratteristiche ed esigenze del
paziente), identificazione delle

disponibilita e della prima data utile
ai fini dell’inserimento;
Presentazione del contratto e del
regolamento.

Riunione con la Direzione per la

raccolta delle informazioni
(caratteristiche ed esigenze del
paziente), identificazione delle

disponibilita e della prima data
utile ai fini dell’inserimento;
Presentazione del contratto e del
regolamento.

a. regolamento interno;
b. contratto di ammissione e

sottoscrivetlo;

c. foglio informativo sul
trattamento dei dati;

d. Consenso informato al
trattamento terapeutico;

e. Consegna del corredo

personale del paziente agli
operatori addetti all’assistenza
che ne registreranno tipo e
quantita in apposito modulo.

a. regolamento interno;
b. contratto di ammissione e

sottoscrivetlo;

c. foglio informativo sul
trattamento dei dati;

d. Consenso informato al
trattamento terapeutico;

e. Consegna del corredo

personale del paziente agli
operatori addetti all’assistenza
che ne registreranno tipo e
quantita in apposito modulo.

Preliminarmente all'ingresso in RSA, vengono raccolte le informazioni del futuro ospite. In questa fase,
vengono inizialmente delineate le caratteristiche del residente, con particolare attenzione alle sue
difficolta, alle sue risorse e a quelle del contesto familiare di provenienza. La Direzione, dopo valutazione
delle condizioni psico-fisiche e sociali ed in presenza di posti letto disponibili, accoglie la domanda di
ammissione e ne da comunicazione all’interessato. Nei casi di
indisponibilita temporanea all’ammissione, la Direzione
provvedera all'inserimento del nominativo in apposita lista
d’attesa dandone comunicazione al richiedente. Vengono
altresi fornite tutte le informazioni richieste, cercando di
fornire al tempo stesso supporto alla famiglia in questo
momento tanto delicato. All'atto dell’ammissione nella
Struttura, linteressato dovra provvedere a fornire la
documentazione richiesta ai fini dell’inserimento. L’ospite
sara comunque accompagnato in tutte le varie fasi dalla
Direzione e da figura professionale idonea tra quelle previste
per le prestazioni di cura.

La Direzione assegnera la camera al nuovo ospite tenendo
conto, per quanto possibile dei bisogni specifici (tale
assegnazione potra essere modificata in caso di necessita
legate al percorso assistenziale).

E consentito allospite personalizzare la propria camera
purché tale personalizzazione non interferisca con lo
svolgimento delle attivita di cura previste all'interno della

struttura e con le vigenti normative suli requisiti strutturali e di

sicurezza.
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10.3 1l primo giorno e il primo periodo in struttura

All’ingresso in struttura, il paziente e 1 familiari vengono affiancati da un operatore addetto all’assistenza,
all’accoglienza e all’accompagnamento per un intero turno (generalmente durante la mattina). La ratio
dietro tale accompagnamento ¢ quella di favorire nel residente e nei familiari la conoscenza delle prime
sfaccettature della struttura, dei servizi e degli altri ospiti residenti, fornendo anche elementi di tranquillita
e rassicurazione. Allo stesso tempo, in questa fase vengono raccolte ulteriori informazioni circa il
residente, potenziali problematiche, aspettative e sentimenti provati dallo stesso e dai familiari.

Nei primi giorni di permanenza in struttura, si consente al residente e ai familiari di conoscere e prendere
coscienza della nuova realta e della relativa organizzazione, tempistiche e persone di riferimento. Viene
infatti lasciato il tempo di acquisire una nuova routine, differente da quella posseduta in precedenza.
Questo periodo ¢ al tempo stesso fondamentale per favorire la conoscenza reciproca: nei giorni successivi
all'ingresso infatti, 'équipe multidisciplinare raccoglie considerazioni ed osservazioni circa lo stato
d’animo, la capacita di adattamento ed eventuali incompatibilita con altri residenti od operatori.

10.4 La permanenza in struttura

Entro le prime settimane dall’ingresso e per tutta la durata del primo mese, gli operatori dell’équipe si
occupano della compilazione della scheda relativa al periodo di osservazione. Successivamente a questo
periodo, si procede con I'impostazione del Progetto Assistenziale Individualizzato (P.A.L), il quale ¢
periodicamente soggetto a revisione e rielaborazione con il coordinatore del servizio, attraverso gli
aggiornamenti riportati negli incontri d’équipe.

10.5 Le Dimissioni

Per comunicare le dimissioni dalla RSA, ¢ necessario inviare una lettera scritta alla Direzione; questa puo
essere consegnata a mano, spedita tramite raccomandata a.r. o inviata via PEC.

La tendenza ¢ quella di concordare sempre le dimissioni con l'ospite e con chi lo rappresenta.

Le dimissioni possono avvenire per rientro a domicilio in accordo con la Direzione e il proprio MMG in
seguito ad avvenuto miglioramento delle condizioni o per volonta esplicita dei familiari; in ogni caso,
anche in mancanza di un accordo, sono sempre comunicate almeno 15 giorni alla persona assistita e/o
a chi lo rappresenta legalmente.

10.6 I rapporti con i familiati

L’équipe collabora con i familiari con varie modalita, in rapporto alle condizioni imposte dalla privacy.
L’équipe della RSA intende sviluppare un rapporto costruttivo con le famiglie, che riesca ad includere
pienamente le loro potenzialita collaborative nel percorso di cura e benessere dell’ospite. Sara cura degli
operatori garantire la massima possibilita di fruizione degli strumenti di comunicazione a disposizione
della struttura (telefono cellulare, telefono fisso, tablet e al bisogno, anche invio della corrispondenza
cartacea) al fine di agevolare e supportare i contatti con la rete familiare/amicale e/o comunque con
esterno.

La Cooperativa La Mano Amica riconosce il ruolo ed il valore delle Associazioni di Famigliati e/o di
Utenti e con esse collabora e si attiva per la loro promozione.
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11. La retta

Essa comprende tutte le prestazioni assistenziali, riabilitative e di
animazione socio-educativa, nonché i servizi di tipo alberghiero, di
lavanderia, etc.

Per le specifiche economiche si rimanda al REGOLAMENTO
INTERNO DELLA RSA che viene condiviso ¢ firmato al momento
dell’inserimento con 'ospite e/o con chi lo rappresenta legalmente.

7.00 - 8.30
8.30 - 9.30

9.30-12.00

12.00-13.30
13.30-15.00
15.30-18.00
16.00-16.30
19.00-20.00
20.00-22.00
22.00-07.00

12. Giornata tipo
Sveglia e preparazione degli ospiti
Colazione, somministrazione terapia farmacologica ed esecuzione di indagini
diagnostiche.
Partecipazione ad attivita di igiene, educative, fisioterapia, etc.
Pranzo
Possibilita del riposo pomeridiano
Partecipazione ad attivita di igiene, educative, fisioterapia, etc.
Merenda
Cena
Igiene personale, somministrazione terapie farmacologiche
Riposo notturno

Nel dettaglio delle attivita di animazione, ¢ prevista la seguente turnazione di attivita:

Lunedi
Martedi

Mercoledi 14:30-17:30 | Musica, quiz e attivita di animazione
Giovedi
Venerdi

Attivita
14:30-17:30 | Tombola e attivita musicali
09:30-12:30 | Musica e fisioterapia

14:00-17:00 | Giochi da tavolo e attivita di animazione

14:00-17:00 | Giochi da tavolo e attivita di animazione
14:30-17:30 | Musica e karaoke

L attivita di fisioterapia ¢ prevista secondo quanto segue:

Lunedi

Attivita
14:30-17:30 | I parte: ginnastica di gruppo;

Martedi 09:00-12:30 | II parte: attivita individuale finalizzata al mantenimento delle

Mercoledi 09:00-12:00 | ADL; FKT passiva individualizzata per i pazienti allettati.

Giovedi
Venerdi 09:00-12:00

09:00-12:30
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Sabato

09:00-12:00 |

Gli ospiti vengono vigilati dal personale di assistenza di turno il quale provvede regolare e periodico
cambio dei dispositivi per I'incontinenza e al cambio posture e a rispondere alle esigenze degli ospiti.

13. Orario di apertura della struttura, modalita e tempi di accesso per i
familiari, i parenti e gli amici
La RSA “Casa Anziani S. Anna” ¢ una struttura residenziale aperta tutto I'anno.

La struttura ¢ aperta ai non residenti (es. familiari) generalmente tutti i giorni in orario diurno dalle ore
09.30 alle ore 12.00 e dalle ore 16.00 alle ore 18.30.

L’eventuale presenza e permanenza al di fuori degli orari previsti dovranno essere autorizzati per iscritto

dalla Direzione.

14. Dove si trova la struttura
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La RSA “Casa Anziani S. Anna” si trova in via Togliatti, 53, Lucca. Dall’autostrada:

e Da Genova: Tramite A1l prendere uscita Lucca Ovest;

e Da Firenze: Tramite A11/E76 prendere uscita Lucca Ovest.
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