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COOP. SOC.  QUADRIFOGLIO s.c. ONLUS

R.S.A "Santa Sara" Via Barrili n.6 – Milano
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santasara@coopquadrifoglio.com




· In possesso del provvedimento di autorizzazione al funzionamento emesso dalla ASL Città di Milano in data 31 gennaio 2006, n.274, tipo(1)  Definitiva   per n. 70 p.l. per ospiti anziani non autosufficienti;
· Accreditata dalla Regione Lombardia con d.g.r. n. 4122 del 14/02/2007.
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Che cos’è la carta dei servizi

la carta dei servizi rappresenta uno strumento insostituibile di tutela degli utenti, non solo fornendo una corretta informazione riguardo i servizi offerti e le modalità di accesso agli stessi, ma anche individuando i principi fondamentali che si pongono alla base di tutti gli interventi e fissando gli obbiettivi verso i quali vengono indirizzate le scelte operative.

I destinatari della Carta dei servizi sono quindi, innanzitutto, gli Ospiti e i loro familiari, ma, questo scritto, costituisce uno strumento di indubbia utilità anche per tutti gli operatori impegnati nella gestione della Struttura stessa e per le Istituzioni del territorio.

La Carta dei servizi rappresenta tuttavia uno strumento in continua evoluzione essendo passibile di periodiche integrazioni e aggiornamenti dettati dall’evolversi delle modalità di gestione della Struttura, nonché dai suggerimenti e dalle osservazioni provenienti dagli operatori, dagli Ospiti e dai loro familiari. 

LA “MISSION”: FINALITà DELLA RESIDENZA SANITARIA ASSISTENZIALE
La Residenza Sanitaria Assistenziale “Santa Sara” si propone come luogo di accoglienza per l’Anziano non autosufficiente con patologie fisiche, psichiche sensoriali o miste, quando Questi non può più essere assistito al proprio domicilio e nello stesso tempo non presenta patologie acute o necessità riabilitative tali da richiedere il ricovero in Strutture Ospedaliere o in Strutture specializzate nella Lungo Degenza Riabilitativa.

La R.S.A. “Santa Sara” è in grado di offrire ai suoi Ospiti, rispondendo alle diverse esigenze individuali, assistenza medica, infermieristica e riabilitativa accompagnata da un elevato livello di assistenza tutelare e alberghiera; inoltre é anche in grado di offrire, in accordo con i più recenti orientamenti che riconoscono il processo di invecchiamento non come momento “patologico” o “di perdita” ma come fase particolare della vita con una propria dimensione emotiva, psicologica ed affettiva, servizi volti al soddisfacimento dei bisogni sociali, relazionali e culturali dell’Anziano.

La R.S.A. “Santa Sara”, quindi, nei confronti dei suoi Ospiti, persegue l’obiettivo di garantire un’assistenza di base completa per lo svolgimento di tutte le attività della vita quotidiana insieme ad un’assistenza sanitaria di base, nell’ottica del massimo recupero possibile delle loro capacità psico–fisiche.

Pertanto, le attività svolte all’interno della Struttura si fondano sulle seguenti linee generali di condotta:

· operare all’interno della sfera di autonomia residua dell’Anziano. L’obiettivo fondamentale dell’intervento è quello di “aiutare l’Anziano ad aiutarsi”, stimolandolo al mantenimento e al recupero delle proprie capacità residue, evitando, per quanto possibile, che altri svolgano per lui le più comuni mansioni della quotidianità.

· stimolare l’Anziano ad essere attivo e partecipe, evitando il più possibile di imporre programmi di lavoro unificati, ma cercando di individuare programmi volti a soddisfare le richieste del Residente, consentendogli di sperimentare ancora una partecipazione attiva alle scelte riguardanti la propria esistenza.
· procedere attraverso Piani Assistenziali Individualizzati (PAI) che contemplano la totalità della sfera esistenziale e dei bisogni particolari del singolo anziano, stabilendo per ogni campo degli obiettivi da raggiungere e i conseguenti interventi assistenziali più appropriati.
· mantenere e promuovere i contatti e gli scambi con la realtà esterna attraverso la partecipazione attiva alla vita della comunità di associazioni, gruppi di volontariato, scuole,… 

· operare attraverso un lavoro di équipe favorendo la collaborazione e un fruttuoso interscambio tra le diverse figure professionali necessarie per garantire interventi di qualità.
· Garantire un’assistenza professionale sempre più qualificata attraverso corsi di formazione e di aggiornamento coinvolgenti tutto il personale addetto, al fine di assicurare un’elevata qualità assistenziale a livello medico, infermieristico, tutelare e riabilitativo.
· promuovere un’effettiva integrazione con l’ASL di competenza e con i Servizi operanti sul Territorio in un’ottica tesa al mantenimento della continuità assistenziale.
CARATTERISTICHE DELLA STRUTTURA

1) Presentazione della struttura e sue finalità
La Residenza Sanitaria Assistenziale “Santa Sara”, Struttura accreditata dalla Regione Lombardia e rispondente ai requisiti organizzativo-funzionali stabiliti dalle Direttive Regionali, è sita a Milano in Via A. G. Barrili n° 6 ed è gestita dalla Cooperativa Sociale Quadrifoglio s.c. con sede sociale a Pinerolo (TO) V.le Savorgan d’Osoppo, 4/10.

È una Struttura residenziale destinata ad anziani non autosufficienti non più assistibili al proprio domicilio e che, nello stesso tempo, non presentino patologie acute o necessità tali da richiedere il ricovero in Ospedale o in Strutture specializzate nella Lungo Degenza Riabilitativa. 

Essa assicura trattamenti socio-assistenziali e sanitari tesi al riequilibrio di situazioni deteriorate di natura sia fisica che psichica dovute a patologie degenerative a tendenza invalidante che non necessitano di specifiche prestazioni ospedaliere.

La Residenza, che si compone di cinque piani, oltre al seminterrato, dispone di 70 posti letto distribuiti in ampie ed accoglienti camere doppie e singole (26 stanze singole e 22 stanze doppie), ognuna dotata di telefono, presa TV e servizi igienici.

Il piano seminterrato accoglie magazzini e depositi, spogliatoi per il personale, palestra e ambulatorio per l’attività di riabilitazione e di fisioterapia, cucina, lavanderia, guardaroba, il locale per parrucchiere/barbiere, la camera ardente.

Il piano terreno accoglie un nucleo residenziale dotato di 10 posti letto con sala da pranzo, soggiorno, bagni assistiti; sono inoltre presenti: l’ambulatorio medico, un’infermeria, gli uffici amministrativi, il locale di culto, il locale di ristoro i bagni per visitatori attrezzati anche per portatori di handicap.

Ognuno dei tre piani superiori accoglie un nucleo residenziale dotato, ciascuno, di 20 posti letto con sala da pranzo, soggiorno, bagni assistiti, infermeria e locale del personale.

Il quarto ed ultimo piano è adibito ad area ricreativa/animativa.

L’area esterna circostante è fruibile dagli anziani, anche in condizioni di non autosufficienza, grazie al rispetto delle norme riguardanti l’abbattimento delle barriere architettoniche.
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COME RAGGIUNGERCI:

La Residenza Sanitaria Assistenziale “Santa SARA” è sita nella periferia sud di Milano, a pochi chilometri dal centro della città, nel quartiere Stadera in Via Anton Giulio BARRILI 6, una zona tranquilla e di facile raggiungimento sia in auto che con i mezzi pubblici:

- linea tranviaria 3 che ha la fermata in Via Montegani;

- linea tranviaria 15 che ha la fermata in Piazza Abbiategrasso;

- linea verde della metropolitana MM2 fermata Piazza Abbiategrasso.

PRINCIPI E METODI

ADOTTATI NEL PERSEGUIMENTO DEGLI OBIETTIVI

UGUAGLIANZA E RISPETTO: 

le linee generali di condotta nell’ambito della R.S.A. “Santa Sara” si ispirano al principio di uguaglianza dei diritti delle persone che si fonda sull’articolo 3 della Costituzione comma 2, secondo il quale “tutti i cittadini hanno pari dignità di razza, etnia, lingua, religione, opinione politica, condizioni psicofisiche e socioeconomiche”.

La vita nella Struttura è quindi caratterizzata dall’assenza di discriminazioni di qualsiasi genere che, in pratica, si traduce nell’uguale considerazione nei confronti di ogni singola persona. Ciò, tuttavia, non comporta un’uniformità di interventi, ma significa, piuttosto, che ogni attività è personalizzata considerando l’UNICITA’ di ogni singolo Ospite.

Il nostro obiettivo primario è infatti quello di offrire risposte che siano il più possibile adeguate alle esigenze personali e peculiari di ogni nostro Ospite; a tal fine, per ognuno di essi, è previsto un Piano di Assistenza Individuale (PAI) con momenti di verifica del cammino percorso nel raggiungimento degli obiettivi prefissati in modo da adeguare continuamente i vari campi di intervento alle mutate condizioni dell’Ospite.

IMPARZIALITA’, OBIETTIVITA’ E CONTINUITA’: 

all’interno della Struttura le varie attività vengono svolte secondo criteri di obiettività, giustizia e imparzialità, garantendo anche la regolarità e la continuità delle prestazioni, in modo da assicurare un’adeguata assistenza nell’arco delle intere ventiquattro ore.

DIRITTO DI SCELTA: 

compatibilmente con le esigenze organizzative, la R.S.A. si impegna a ricercare criteri di maggiore flessibilità nell’erogazione dei servizi, sempre nell’ottica del rispetto delle attitudini individuali e della libertà di scelta di ognuno quando queste, ovviamente, non limitino la libertà e i diritti di altri.

PARTECIPAZIONE: 

la R.S.A., al fine di promuovere e di favorire ogni forma di partecipazione da parte degli Ospiti e dei loro familiari alla vita della Struttura, garantisce un’informazione completa e trasparente e ricerca la massima semplificazione delle procedure.

EFFICIENZA ED EFFICACIA: 

al fine di raggiungere un sempre maggior livello di efficienza ed efficacia nell’organizzazione e nell’attuazione dei progetti generali ed individuali che riguardano i fruitori dei servizi e migliorando così nel contempo la qualità degli interventi, si garantisce un costante aggiornamento del personale.

RISERVATEZZA: 

cioè l’atteggiamento di discrezione e rispetto nei confronti del segreto e dell’intimità di altri. 

E’ nell’osservanza di tale principio che tutte le figure impegnate nella cura e nell’assistenza dell’Ospite sono tenute ad una condotta improntata alla serietà, al ritegno e al rispetto del pudore altrui, e all’obbligo di non rivelare ad alcuno, che non sia impegnato nella cura dell’Ospite stesso, qualsiasi informazione che lo riguardi appresa durante e per lo svolgimento del proprio lavoro.

CRITERI GENERALI DI ORGANIZZAZIONE

La Cooperativa Sociale Quadrifoglio s.c. ONLUS, che gestisce l’R.S.A. “Santa Sara”, possiede un sistema di gestione per la qualità certificato secondo la norma ISO 9001:2000 da un Ente esterno e indipendente.

La certificazione del sistema di gestione per la qualità garantisce che:

· tutti i servizi siano pianificati secondo procedure e protocolli scritti che fanno riferimento ad elevati standard assistenziali

· il personale sia adeguatamente formato relativamente alle procedure e ai comportamenti da adottare

· le diverse attività svolte siano programmate, registrate su apposita modulistica e sottoposte a controllo

· eventuali problemi siano registrati e risolti presso la Struttura e comunicati alla Quadrifoglio che può disporre ulteriori accertamenti e azioni correttive

· esista presso la Struttura una procedura scritta e apposita modulistica per la gestione di eventuali segnalazioni e/o reclami da parte degli Ospiti e dei loro familiari (tali moduli sono inviati periodicamente alla Quadrifoglio)

· vengano periodicamente condotte verifiche sul grado di soddisfazione degli Ospiti e dei loro familiari; i risultati di tali verifiche sono esaminati dal personale direttivo della Struttura e dalla Quadrifoglio con l’obiettivo di trarne spunti per il miglioramento del servizio.

MODALITà DI AMMISSIONE

I potenziali utenti e i loro familiari possono, accompagnati dal personale addetto (identificato in particolare nel personale amministrativo) visitare la Residenza; durante tale visita ricevono tutte le informazioni di carattere generale riguardanti le caratteristiche strutturali, il funzionamento della stessa e i servizi offerti.

La Domanda di ammissione in Struttura viene presentata utilizzando l’apposita modulistica che deve essere richiesta presso gli Uffici Amministrativi, e che deve essere riconsegnata al personale dell’Amministrazione accuratamente compilata in ogni sua parte.

L’ammissione dell’Ospite è subordinata al consenso espresso dall’Ospite stesso o da un suo familiare o dal tutore, e alla formale accettazione, tramite compilazione dell’apposito modulo, di oneri e responsabilità.

Non sono accettate le domande di ammissione incomplete della documentazione. 

  Il medico valuta la parte sanitaria riportata sul modulo di ammissione e compilata del medico curante dell’ospite (eventualmente, sempre a discrezione del medico di struttura, può essere richiesta una visita dello stesso direttamente nel luogo dove l’ospite in quel momento si trova: residenza, domicilio, ospedale ecc…) allo scopo di esprimere un giudizio di idoneità al ricovero dell’ospite presso la struttura stessa.

Le domande di ammissione ritenute idonee vengono inserite in una lista d’attesa che segue l’ordine di presentazione.

La disponibilità del posto letto viene comunicata telefonicamente agli interessati.

Al momento dell’effettivo ingresso dell’Ospite viene effettuato un colloquio (normalmente tenuto con l’educatrice che in caso di necessità può coinvolgere altre figure professionali) al fine di conoscere le necessità dello Stesso e della famiglia in modo da raccogliere informazioni utili ad assistere in maniera adeguata l’Ospite durante la sua permanenza  in Struttura.

Sempre al momento dell’ingresso viene effettuata una visita medica dal responsabile sanitario della struttura.

Al momento dell’ingresso in Struttura l’Ospite deve essere dotato di un corredo personale nella quantità e tipologia indicata dalla Direzione nella modulistica inerente la Domanda di ammissione. Ogni capo di vestiario consegnato, inoltre, deve essere preventivamente contrassegnato col numero assegnato all’Ospite dalla Struttura, al fine di facilitarne l’identificazione di appartenenza.

L’Ospite e/o i suoi familiari hanno l’obbligo di provvedere al reintegro del corredo dello Stesso secondo le necessità emergenti.

Il referente dell’Ospite è tenuto a comunicare prontamente eventuali variazioni del domicilio e dei recapiti telefonici, in modo da non rendere impossibile il contatto tra la Struttura e il Richiedente stesso. La mancata segnalazione solleva la Struttura da ogni responsabilità di fronte ad eventuali contestazioni . 

Modalità DI PRESA IN CARICO


La data di ingresso dell’Ospite deve essere preventivamente concordata, e può avvenire dal lunedì al venerdì nella mattinata entro le ore 10.00.

Ad ogni Ospite, al momento dell’inserimento in Struttura, viene assegnato un tutor (scelto tra il personale assistenziale) che rappresenterà la figura di riferimento per quell’Ospite.

All’Ospite, una volta preso in carico dal tutor, viene mostrato il posto letto assegnatogli.

Successivamente, il personale sanitario (medico, infermiere, fisioterapista, psicologo), procede ad una prima valutazione delle condizioni generali dell’Ospite e raccoglie informazioni utili alla compilazione del Fascicolo Sanitario e Sociale e alla programmazione di un primo piano di cura e assistenza, del quale verrà informato tutto il personale incaricato.

Nel frattempo i familiari possono iniziare il disbrigo delle pratiche burocratiche presso gli Uffici Amministrativi.

Al momento dell’ingresso, il corredo personale dell’Ospite deve essere consegnato al tutor che provvede a registrare ogni capo su apposito modulo, ove saranno anche inserite le integrazioni fatte nel tempo.

All’ingresso, il medico di Struttura provvede alla compilazione del Fascicolo Sanitario e Sociale; inoltre, dopo breve periodo di osservazione dell’Ospite, in collaborazione con tutte le figure assistenziali, stabilisce il Piano Assistenziale Individuale (PAI).

Eventuali cambi di posto letto nell’ambito dello stesso reparto o di altri reparti, in relazione a mutate esigenze organizzative e di vita comunitaria, o in relazione a modificazioni delle condizioni psico-fisiche dell’Ospite vanno preventivamente concordati con l’Ospite e/o i familiari dello stesso.

modalità di dimissione, trasferimento

e uscita temporanea

Le procedure di dimissione, trasferimento e uscita temporanea sono dettagliatamente descritte in apposito protocollo e sono sintetizzabili come segue.

Le dimissioni possono avvenire:

· per disdetta scritta avanzata dall’Ospite o dai familiari o dall’eventuale tutore, indirizzata alla Direzione dell’R.S.A. con un preavviso di almeno quindici giorni;

· per disdetta scritta della Direzione della Struttura inviata all’Ospite o ai familiari o all’eventuale tutore con motivazione scritta che abbia portato a tale decisione (in questo caso si segue la procedura sotto riportata e specificata anche nel regolamento).

In tutti i casi le dimissioni vengono  gestite in collaborazione tra la Direzione della RSA e gli enti assistenziali che riterrà utile per cercare la migliore soluzione alla problematica nell’interesse dell’ospite.

Soluzione che verrà presentata e discussa con i parenti dell’ospite interessato per dare un aiuto a trovare la situazione ideale per il loro familiare.

Trasferimenti presso altra Struttura avverranno in accordo con la Direzione e saranno accompagnati dalla relativa documentazione.

L’onere di provvedere al materiale trasferimento dell’Ospite, dimesso per qualsiasi motivo dalla Struttura, sarà a carico dell’Ospite o dei familiari o del tutore.

Tutti gli Ospiti possono uscire dalla Struttura (quando le loro condizioni di salute lo permettono) solo se accompagnati; in ogni caso, l’accompagnatore deve preventivamente avvisare la Direzione, comunicare l’orario di rientro in Struttura, compilare e firmare l’apposito modulo di assunzione di responsabilità.

Modalità di gestione nel caso di decesso dell’Ospite

In caso di decesso dell’Ospite l’operatore socio assistenziale avvisa l’Infermiere che chiama il Medico di struttura reperibile che costaterà l’avvenuto decesso, e si occuperà di assolvere le incombenze di Legge e le comunicazioni alle autorità competenti.

Il Responsabile di Presidio, se presente, o il personale infermieristico avvisano immediatamente i famigliari, salvo diversa indicazione degli stessi.

Dopo due ore dalla constatazione del decesso, la salma verrà trasferita e ricomposta in camera mortuaria.

Il Responsabile di Presidio concorda con i famigliari le disposizioni per il trasferimento della salma ed i funerali.

I famigliari hanno assoluta libertà di scelta rispetto all’incarico dell’impresa funebre.

Ai famigliari sono consegnati tutti gli effetti personali dell’Ospite.

Tutte le operazioni avverranno nel pieno rispetto del D.Lgs 196/03.

l’ èquipe assistenziale

All’interno della Struttura opera un team di lavoro costituito da personale qualificato e costantemente aggiornato.

Tra questi è individuabile una èquipe sanitario- assistenziale rappresentata da quelle figure professionali che, in relazione alle rispettive mansioni e qualifiche, si prendono direttamente cura dell’Anziano e che sono:

· Il Direttore amministrativo

· Il Direttore sanitario e il medico di struttura.

· Il personale ASA/O.S.S. con un proprio coordinatore

· Gli infermieri professionali (I.P.)

· Un coordinatore I.P.

· I fisioterapisti

· Il personale educativo

Ogni figura professionale operante in Struttura (compreso il personale volontario) è chiaramente identificabile tramite tesserino di riconoscimento riportante un numero progressivo identificativo e con fotografia.

L’organico impiegato nella Struttura è definito in modo tale da garantire le prestazioni in conformità a quanto previsto dalla normativa regionale vigente.

servizi offerti

La R.S.A. “Santa Sara” può usufruire dell’appoggio dei laboratori ematochimici e strumentali dell’Ospedale San Paolo ed è aperto un canale con la Direzione Sanitaria dell’Ospedale S. Paolo che con grande spirito di collaborazione è disponibile a dare il proprio appoggio in qualsiasi momento il Responsabile Sanitario della Casa di Riposo per poter fornire un servizio sanitario agli ospiti della residenza che sia il più possibile immediato, efficace e qualitativo.

La R.S.A. “Santa Sara” fornisce ai suoi Ospiti i seguenti servizi:

· Assistenza di base

· Assistenza infermieristica

· Assistenza medica

· Assistenza riabilitativa

· Attività di socializzazione e animazione

· Servizio di cura della persona (servizio di barbiere/parrucchiere)

· Podologo

· Assistenza religiosa

· Assistenza alberghiera (servizio di ristorazione, lavanderia, guardaroba, pulizia).

All’interna  della  Struttura  opera  un  team  di  lavoro  costituito  da  personale   qualificato  e

costantemente aggiornato.

Di seguito vengono brevemente illustrati i servizi offerti dalla Struttura.

ASSISTENZA MEDICA

Il medico di Struttura è a disposizione di ogni Ospite al fine di valutarne le condizioni psico-fisiche e stabilire un programma terapeutico adeguato; quando lo ritiene necessario richiede visite specialistiche, esami strumentali, esami ematochimici, oppure, qualora la patologia lo richieda, dispone per il ricovero ospedaliero dell’Ospite.

Il medico di Struttura è a disposizione (nell’orario di permanenza in struttura) anche dei parenti degli Ospiti per dare tutte le informazioni sanitarie che gli stessi richiedono o delle quali il medico ritiene utile portare i parenti a conoscenza.

Il medico incaricato sarà il responsabile dell’organizzazione delle attività sanitarie preventive, curative e riabilitative all’interno della struttura, dell’igiene dell’ambiente, delle diagnosi e delle terapie.

Le attività svolte dal Medico operante nella RSA possono essere schematizzate come segue:

· Coordinamento delle attività socio assistenziali e sanitarie della residenza.

· Valutazione tecnica di nuovi inserimenti nella Struttura residenziale.

· Programmazione della terapia farmacologia per gli utenti della struttura e variazioni di terapia (tale attività viene svolta all’interno della struttura residenziale).

· Valutazione dei casi che richiedono esami diagnostici. 

· Controllo e valutazione dei referti.

· Valutazione periodica degli Utenti. Esprime inoltre “parere tecnico” circa l’agibilità dei locali e sul numero di residenti in rapporto agli spazi/superfici.

· Valutazioni di richieste provenienti dagli Enti di riferimento, dai congiunti e dagli Utenti stessi.

· Gestione del Piano assistenziale individuale (collaborazione con le altre figure professionali alla valutazione dello stato dell’Utente e alla predisposizione degli interventi).

· Partecipazione alle riunioni di équipe.

· Gestione delle emergenze.

· Mantenimento dei rapporti con i servizi del territorio ed i familiari degli utenti.

ASSISTENZA INFERMIERISTICA

La Struttura garantisce un’assistenza infermieristica che copre tutte le ventiquattro ore giornaliere e che viene erogata nel pieno rispetto dei parametri fissati dalla normativa vigente.

Gli infermieri professionali si occupano prioritariamente di:

· preparare e somministrare le terapie prescritte dal medico

· effettuare i prelievi ematici e le medicazioni

· effettuare il monitoraggio dei parametri vitali degli Ospiti secondo le indicazioni date dal medico, rilevando ogni cambiamento del loro stato di salute 

· trasmettere ogni informazione utile al sanitario di Struttura.

ASSISTENZA DI BASE

La Struttura garantisce un’assistenza di base che copre tutto l’arco delle ventiquattro ore.

Gli operatori addetti all’assistenza di base (ASA), sempre nell’ottica di favorire il mantenimento o il recupero, per quanto possibile, delle capacità residue dell’Anziano, svolgono principalmente i seguenti compiti:

· aiutare gli Ospiti nello svolgimento delle basilari attività della vita quotidiana (igiene e vestizione della persona, assunzione dei pasti, mobilizzazione,…)

· favorirne le relazioni e la socializzazione (stimolazione al mantenimento dei rapporti con gli altri Ospiti, collaborazione allo svolgimento della attività ricreative,…)

· attività di sorveglianza e di risposta alle chiamate notturne e diurne

· riordino degli ambienti (rifacimento e cambio dei letti, sistemazione e pulizia degli armadi e dei comodini, pulizia degli ausili,…)

Quindi, le principali finalità delle attività svolte dal personale ASA consistono nel:

· supplire alle carenze di autonomia dell’Ospite nell’espletamento delle funzioni personali essenziali, igieniche e relazionali, secondo metodi di intervento che favoriscano almeno il recupero parziale dell’indipendenza o il mantenimento delle capacità residue.

· cercare di ridurre i rischi di isolamento e di emarginazione.

Le modalità degli interventi operativi messi in atto dagli ASA, vengono stabilite per ciascun Ospite sulla base delle valutazioni e del programma del Progetto Assistenziale Individuale (PAI).

ASSISTENZA RIABILITATIVA

La Residenza offre ai suoi Ospiti un servizio di riabilitazione, per il cui svolgimento mette a disposizione un’ampia palestra.

Le prestazioni riabilitative comprendono strategie diversificate volte a migliorare la qualità di vita ed il livello di autonomia dell’Ospite, assumendo non solo un ruolo terapeutico, ma anche preventivo, nel tentativo di evitare o perlomeno di limitare l’aggravamento delle capacità motorie dell’Ospite.

I terapisti della riabilitazione lavorano in concerto col medico di Struttura e col consulente fisiatra e svolgono, inoltre, attività di supporto e di consulenza per il personale infermieristico e per quello addetto all’assistenza di base. 
SERVIZIO DI ANIMAZIONE

La Struttura offre un servizio di animazione versatile e flessibile, che prevede interventi differenziati sia collettivi sia individuali.

Gli obiettivi principali di questa attività consistono principalmente in:

· riscoprire, stimolare e mantenere le capacità fisiche e mentali degli Ospiti cercando di contenere il rallentamento psico-fisico insito nel processo di invecchiamento

· consentire un utilizzo gratificante del tempo

· coinvolgere l’Anziano in prima persona come soggetto attivo valorizzandolo nella sua globalità

· favorire la socializzazione tra gli Ospiti

· favorire la creazione e il mantenimento di rapporti sociali.

Il servizio prevede anche l’organizzazione di momenti di festa legati alle varie ricorrenze annuali; in tali occasioni è gradita e sollecitata la presenza dei familiari, degli amici degli Ospiti, dei volontari, in modo da favorire i contatti con la realtà esterna ed evitare che vadano perduti i riferimenti sociali e culturali di un’intera vita.


Il programma delle varie attività di animazione tiene conto delle propensioni caratteriali e delle aspettative di ogni singolo Ospite, in modo da adattare e personalizzare gli interventi e formare dei gruppi di lavoro diversificati. 

Il programma di animazione prevede, in sintesi, la partecipazione ad attività di tipo:

· artigianale

· socio-culturale

· ludico- ricreativo.

ASSISTENZA RELIGIOSA

Il servizio di assistenza religiosa agli Ospiti della Struttura è svolto dai sacerdoti designati dal Vicario della Curia Vescovile di Milano 

È prevista, all’interno della Residenza, la celebrazione di una Santa Messa settimanale (normalmente la domenica mattina) alla quale possono assistere anche i familiari degli Ospiti. Coloro che, per problemi di salute, sono costretti a letto, possono richiedere di ricevere il Sacramento dell’Eucaristia nella propria camera.


A richiesta dell’Ospite, vengono inoltre somministrati i Sacramenti della Confessione e dell’Unzione degli Infermi.


È fatto comunque salvo per gli ospiti di religione diversa da quella Cattolica il diritto di assolvere all’assistenza religiosa di cui necessitano (in questo caso bisogna che prima di attivare qualsiasi iniziativa la stessa venga concordata, dagli ospiti e/o dai parenti degli stessi, con la Direzione della struttura).

SERVIZI ALBERGHIERI

SERVIZIO DI RISTORAZIONE. 

La ristorazione è gestita direttamente tramite un punto interno di preparazione e cottura dei cibi.

La consumazione dei pasti avviene in apposite sale da pranzo (una su ogni piano) corredate da un piccolo locale adibito a cuocivivande; per gli ospiti allettati è previsto il servizio in camera.

Sono previsti due tipi di menù (uno per le stagioni autunnale e invernale, l’altro per le stagioni primaverile ed estiva), che variano giornalmente con cadenza settimanale e che permettono varietà di scelta da parte degli Ospiti.

Il menù, predisposto da esperti dietisti, è quantitativamente e qualitativamente rispondente alle esigenze nutrizionali dell’Utente dell’R.S.A.

Il gradimento del menù da parte degli Ospiti viene comunque verificato periodicamente.

Oltre alle diete standard, la cucina provvede anche alla preparazione di diete speciali rispondenti a specifiche esigenze dovute a particolari stati di salute.

L’intero servizio rispetta le norme previste dalla normativa vigente in materia di Autorizzazioni Sanitarie e mantiene attivo il sistema di autocontrollo (HACCP) stabilito dalla Legge 155/97.


  SERVIZIO DI PULIZIA. 

Il servizio di pulizia e di riordino della Struttura e delle pertinenze esterne provvede ad assicurare in ogni momento il perfetto stato dei locali, degli arredi e delle attrezzature in uso.
I lavori quotidiani sono eseguiti, per quanto possibile, in ore tali da non disturbare la quiete degli Ospiti e in modo da non interferire con le attività svolte dagli operatori addetti agli altri servizi.

I prodotti utilizzati sono rispondenti alle normative vigenti.

Le attrezzature utilizzate per l’esecuzione dei lavori di pulizia sono conformi alle prescrizioni anti-infortunistiche vigenti.

SERVIZIO DI LAVANDERIA, STIRERIA E GUARDAROBA. 

Il servizio prevede il lavaggio, l’asciugatura e la stiratura della biancheria piana e degli indumenti degli Ospiti.

È altresì a disposizione degli Utenti un servizio di guardaroba che provvede, oltre al riordino della biancheria personale degli Ospiti.

Si garantisce che i prodotti utilizzati sono rispondenti alle normative vigenti ed hanno caratteristiche ipoallergeniche, al fine di evitare ogni possibile danno alle persone.

GUARDAROBA


All’interno della struttura è stato predisposto un locale fornito di circa 40 armadi allo scopo di creare un guardaroba a disposizione degli ospiti.


L’ospite  che desidera tenere tutto il proprio vestiario all’interno della struttura (per facilitare i cambi di stagione ecc…) può richiedere agli uffici amministrativi l’utilizzo del guardaroba.


A seguito della richiesta gli verrà attribuito uno o più armadi ad uso personale (sempre gestiti tramite il personale della struttura).
SERVIZIO DI BARBIERE/PARRUCCHIERE

Presso la Struttura è attivo il servizio di barbiere e di parrucchiere.

Il servizio viene programmato individuando, per ogni Ospite, il tipo di prestazione di cui necessita e la frequenza della stessa, inoltrando settimanalmente l’elenco agli operatori del servizio.

Il servizio, compreso nella retta, prevede una seduta ogni mese per il taglio e piega dei capelli e due sedute settimanali per il taglio di barba e baffi, una seduta mensile di podologia; lavaggio e asciugatura dei capelli vengono fatti settimanalmente durante il bagno o la doccia. 

Prestazioni aggiuntive sono a carico del Residente.

DIREZIONE DELLA STRUTTURA E SERVIZIO AMMINISTRATIVO

Il Responsabile della Struttura si occupa prioritariamente di:

· seguire l’organizzazione e l’andamento generale della Struttura;

· assicurare la realizzazione dei servizi, coordinando le attività e mobilitando le risorse;

· mantenere i rapporti con le Istituzioni, i Servizi Territoriali, i familiari e le associazioni di volontariato;

· mantenere le condizioni utili all’esercizio del controllo e del monitoraggio della qualità del servizio

Il Responsabile della Struttura è supportato, nello svolgimento delle sue mansioni, dalla collaborazione del personale del servizio amministrativo che provvede al disbrigo delle varie pratiche (tenuta dei registri di Ospiti e personale, gestione delle incombenze relative alla firma dei contratti, incasso delle rette, fatturazione, contabilità,…).

Gli uffici della Direzione del Presidio sono aperti al pubblico con le modalità e negli orari esposti in portineria.

Durante tali orari, i familiari degli Ospiti possono rivolgersi al personale amministrativo per qualsiasi informazione e richiesta che riguardino il soggiorno dei loro congiunti nella Residenza.

SERVIZIO DI RECEPTION

Il servizio di reception è svolto, a turno, dal personale amministrativo (o da personale adibito a tale mansione specialmente nei giorni festivi), tale servizio è attivo dal lunedì al venerdì dalle ore 09.00 alle ore 20.00; sabato, domenica e festivi dalle ore 08.00 alle ore 20.00.

Gli uffici amministrativi sono aperti dal Lunedì al Venerdì dalle 9.00 alle 13.00 e dalle 14.00 alle 17.00.

SERVIZIO DI CENTRALINO

Gli Ospiti possono ricevere telefonate che vengono passate tramite centralino all’apparecchio telefonico che hanno a disposizione sul proprio comodino negli orari in cui è attivo il servizio di portineria.


Per le telefonate in uscita è invece a disposizione un telefono pubblico collocato all’interno della struttura al piano terra nel soggiorno.

GIORNATA TIPO DEI RESIDENTI

La R.S.A. organizza le attività assistenziali in modo da rispettare il più possibile i ritmi e le abitudini degli Ospiti, compatibilmente con le esigenze della collettività.

La giornata tipo è organizzata indicativamente come segue, ferme restando le diverse caratteristiche degli Ospiti:

· ORE 7.00 – 9.00 Risveglio, alzata, igiene del mattino (viso, mani, bidet, cambio pannoloni, ecc.), vestizione, colazione e assunzione della terapia;

· ORE 9,00 – 11.45: Attività varie (a seconda del programma assistenziale di ogni Ospite): animazione, fisioterapia, visite mediche, colloqui, sedute dal barbiere/parrucchiere, bagni/docce, ecc.

· ORE 11.45 – 12.30: Pranzo e assunzione della terapia 

· ORE 13.00: Pulizia viso/mani e igiene orale. Riposo pomeridiano.

· ORE 16.00: Merenda e attività di animazione/fisioterapia.

· ORE 18.00 – 18.30: cena e assunzione della terapia

· ORE 20.30 – 22.00: Assunzione di tisane e liquidi, della terapia; pulizia viso/mani e igiene orale; preparazione alla notte.

Modalità di coinvolgimento dei familiari

Obiettivo della Residenza non è solo quello di prendersi cura degli Ospiti, ma anche quello di fargli vivere il cambiamento di ambiente nel modo meno traumatico possibile, al fine di facilitarne l’inserimento e rendergli gradita la permanenza in Struttura. Tutto ciò, stimolando ogni singolo Ospite a partecipare alla vita sociale e a mantenere vivi i rapporti interpersonali, nel tentativo ultimo di farlo sentire a casa propria. 

Da qui l’importanza del ruolo svolto dalla partecipazione dei familiari alla vita dell’Ospite in Struttura, sia perché non vada perduto da parte di quest’ultimo il senso di radicamento e di appartenenza, sia per assicurare la conservazione degli affetti.

Esempi di modalità di coinvolgimento dei familiari sono:

· Al momento dell’ingresso in Struttura
Presentazione delle caratteristiche dei servizi offerti ad ogni singolo Utente (obiettivi, interventi previsti per raggiungerli,…)

· Durante la permanenza in Struttura
· Compilazione periodica di questionari di soddisfazione (Customer sadisfaction): i dati così ottenuti verranno elaborati al fine di pianificare strategie organizzative volte al raggiungimento di sempre più alti livelli qualitativi

· Assoluta disponibilità da parte di tutto lo staff dirigenziale a discutere eventuali richieste o problemi intercorsi e a fornire ogni genere di delucidazione.

ORARIO DI VISITA

I familiari e gli amici rappresentano una risorsa fondamentale per il benessere degli Ospiti e per l’accettazione, da parte di questi ultimi, della vita di comunità; pertanto la loro presenza è incoraggiata anche dando possibilità di visita in ampie fasce orarie, in modo da soddisfare le diverse esigenze e disponibilità dei visitatori.

L’accesso alla Struttura per le visite agli Ospiti, quindi, è consentito tutti i giorni dell’anno nel seguente orario:

· dalle ore 8.00 alle ore 20.00

Al di fuori di tale fascia oraria, in caso di particolari o urgenti necessità, l’orario di visita potrà essere preventivamente concordato con il Responsabile di Struttura o persona da lui delegata in relazione alle singole esigenze.

Durante la visita, per rispettare le necessità organizzative e l’ordinato svolgimento del lavoro in struttura, si invitano i visitatori a svolgere conversazioni presso gli appositi locali soggiorno.

Questo per impedire che soste prolungate presso le stanze di degenza o presso i locali di servizio possano arrecare pregiudizio allo svolgimento delle attività assistenziali e disturbo agli altri ospiti.

Ogni visitatore è tenuto a un comportamento consono allo stile di vita della R.S.A. ed alla tranquillità degli ospiti, nonché ad informarsi presso gli operatori di eventuali prescrizioni particolari cui sono assoggettati i singoli ospiti a tutela della loro salute ed incolumità.

I visitatori ed i parenti, in particolare, non dovranno recare intralcio all’attività degli operatori durante la somministrazione dei pasti e delle terapie.

E’ rigorosamente vietato introdurre in struttura bevande alcoliche e cibi confezionati in casa e/o deperibili e medicinali.

SISTEMA DI VALUTAZIONE DELLA SODDISFAZIONE DEGLI OSPITI DELLE LORO FAMIGLIE E DEGLI OPERATORI

Nella consapevolezza che l’obiettivo primario del nostro impegno è quello di dare una risposta adeguata ai bisogni e alle aspettative dei nostri Ospiti, riteniamo sia di particolare importanza la valutazione del grado di soddisfazione del servizio che offriamo.

Al fine di attuare tale principio, diviene necessario adottare strumenti che permettano una misurazione della qualità dei servizi percepita dall’Utenza, intesa come divario tra le aspettative dell’Utente e le prestazioni concretamente erogate.

La valutazione del grado di soddisfazione dell’Utenza viene effettuata mediante la distribuzione di questionari (la cui compilazione resta anonima) contenenti domande relative alle aree cruciali per la percezione della qualità. In calce ai questionari, è data al compilatore la possibilità di aggiungere osservazioni, dare motivazioni, formulare proposte.

La distribuzione dei questionari di soddisfazione (Customer Satisfaction) avviene con cadenza almeno annuale.

I dati ottenuti dai questionari vengono raccolti ed elaborati tramite specifici requisiti metodologici, al fine di essere tradotti in input utili alla programmazione e alla gestione del servizio, nonché alla sua innovazione e al suo miglioramento.

Tali dati, adeguati allo stato di comprensione dell’ospite, saranno resi pubblici e condivisi. In tale sede sarà possibile concordare azioni di miglioramento per la qualità della vita dell’ospite.

La raccolta e studio dei dati è a cura del Responsabile di Struttura che si occupa di registrarli, di archiviare e conservare le schede compilate.

I risultati ottenuti vengono discussi in sede di riunione al fine di essere condivisi con gli operatori e, nel caso si individuino aree critiche, di elaborare in concerto strategie organizzative atte a migliorare la qualità del servizio e, di conseguenza, il grado di soddisfazione generale.

La somministrazione periodica dei questionari permette un’analisi longitudinale dei dati e, quindi, un raffronto tra i dati scaturiti dalla più recente compilazione con quelli ottenuti dalle compilazioni precedenti; in tal modo si ottiene un monitoraggio degli aspetti per i quali la soddisfazione aumenta o diminuisce e una valutazione dell’efficacia degli interventi innovativi messi in atto.

Come è di massima importanza il gradimento dei destinatari del servizio, allo stesso modo lo è la soddisfazione percepita da tutti gli operatori durante lo svolgimento delle proprie mansioni, affinché non si crei discordanza e disaffezione tra l’individuo e il proprio lavoro, condizione, questa, indispensabile per un “buon operare”.

È quindi importante che l’operatore possa esprimere le proprie considerazioni, contribuire all’elaborazione di nuove idee volte alla risoluzione di eventuali problematiche e riconoscere il proprio contributo nel processo che porta al raggiungimento degli obiettivi. 

Questo consente anche di rilevare la presenza di eventuali elementi incompatibili con le aspirazioni e le esigenze legittime degli operatori e di intervenire di conseguenza.

A tal fine anche il personale operante in Struttura è chiamato a rispondere periodicamente ad un questionario di soddisfazione (Job Satisfaction) i cui dati vengono trattati in modo similare a quelli ottenuti con Customer Satisfaction (raccolta, elaborazione e discussione periodica; raffronto longitudinale; registrazione e archiviazione).

Per tutto quanto non definito dal presente documento si rimanda agli allegati specifici riguardanti anche il dettaglio del sistema di valutazione della soddisfazione degli Ospiti, delle Famiglie e degli Operatori. 

Modalità di inoltro e di gestione dei reclami

Si intende come reclamo qualsiasi segnale di insoddisfazione dell’Utente e/o dei suoi familiari, scaturita da una non conformità dei servizi rispetto ai requisiti specificati.

I reclami vengono considerati una forma di comunicazione che, pur rappresentando di elevata criticità, può trasformarsi in un’opportunità di miglioramento.

Le seguenti modalità di intervento sono applicate ogniqualvolta giunga un reclamo al Responsabile di Struttura o, in assenza di quest’ultimo, a persona da lui delegata.
In caso di reclami riguardanti questioni che si presentino di semplice soluzione, la risposta è immediata e verbale; nei casi più complessi ci si attiene al protocollo seguente.

I reclami possono essere presentati in forma:

1) scritta: presso la Struttura sono disponibili, a richiesta dell’Ospite e/o dei suoi familiari, appositi moduli per la segnalazione dei reclami. 

I reclami scritti vengono raccolti e registrati dal Responsabile di Struttura; successivamente si procede ad un’analisi circa la fondatezza e le motivazioni del reclamo e quindi, se necessario, a correggere la disfunzione segnalata. In ogni caso, anche quando non si riterrà di intervenire con azioni correttive, il tutto verrà comunicato per iscritto alla persona che ha sporto reclamo, (entro un massimo di trenta giorni lavorativi dalla data di presentazione dello stesso), informandolo sia sulle risultanze emerse dall’analisi condotta riguardo la fondatezza e le motivazioni del reclamo, sia sui provvedimenti eventualmente intrapresi.

2) verbale: anche in questo caso il responsabile di struttura, in qualità di figura deputata al mantenimento dei contatti con il pubblico, si impegna, a facilitare la ricezione delle segnalazioni e dei reclami, registrandoli su apposito modulo e a provvedervi come per i reclami inoltrati per iscritto.

Spetta al Responsabile di Struttura il compito di coordinare le azioni utili alla risoluzioni dei problemi emersi dal vaglio dei reclami presentati; inoltre presso il suo ufficio e sotto la sua responsabilità, è istituito un dossier dei reclami, ove gli stessi vengono archiviati in ordine cronologico insieme alla relativa risposta.

La modulistica è possibile reperirla in amministrazione o alla reception.

CONDIZIONI ECONOMICHE

La retta giornaliera è pari a € 70,21 (IVA compresa) giornalieri.
La retta, deve essere versata mensilmente entro e non oltre il quinto giorno lavorativo del mese al quale si riferisce assieme alle quote relative alle spese non comprese nella retta effettuate il mese precedente.

In caso di assenza temporanea dell’Ospite dalla Struttura per ricoveri ospedalieri o altro, il posto assegnato resta a disposizione dell’Ospite stesso; le condizioni economiche del caso sono precisate nel Regolamento Interno, a cui si rimanda.

L’assegnazione del posto avviene a tempo indeterminato, ovvero fino a quando uno dei contraenti non manifesti all’altro la volontà di interrompere il rapporto. Tale comunicazione deve avvenire almeno quindici giorni prima dell’effettiva liberazione del posto. Le modalità di dimissione e i relativi obblighi sono illustrati per esteso nel Regolamento Interno della Struttura, al quale si rimanda.

In caso di decesso dell’Ospite verrà rimborsata la somma corrispondente ai giorni non goduti. 

Al momento dell’ammissione, il Residente è tenuto a versare una cauzione di Euro 500,00. Tale cauzione sarà interamente restituita in caso di dimissione, salvo il trattenimento di una parte di essa o dell’intero ammontare, in caso di comprovato danno doloso recato alla struttura da parte dell’ospite. Tale danno sarà contestato per iscritto all’ospite e/o ai congiunti prima di essere addebitato.

Nella retta sono comprese le spese relative alle seguenti voci riguardanti l’area alberghiera e i servizi generali:

· LAVANDERIA/STIRERIA (escluso il lavaggio di capi delicati e da lavare a secco);

· GUARDAROBA;

· RISTORAZIONE;

· PULIZIA E RIASSETTO DEGLI AMBIENTI;

· PRODOTTI PER L’IGIENE PERSONALE;

· PARRUCCHIERE/BARBIERE;

Taglio e piega capelli: 1 seduta al mese;

Rasatura barba: 2 sedute settimanali.

· PODOLOGO: 1 seduta mensile;

· RISCALDAMENTO-CONDIZIONAMENTO;

· TRASPORTO IN AMBULANZA/AUTO:
1 Trasporto a/r mensile incluso nella retta per esami diagnostici, visite specialistiche, ricoveri ospedalieri prescritti dal personale sanitario dell’R.S.A. (non è compreso il costo del trasporto in ambulanza per i trasferimenti richiesti dai familiari e per le visite di accertamento degli stati di invalidità il cui iter è iniziato prima dell’ingresso dell’ospite in struttura).

La retta non comprende:

· terapie fisiche con apparecchi elettromedicali

· esequie funebri

· telefonate fatte dagli Ospiti

· giornali

Si precisa che agli Ospiti viene rilasciata, in conformità al d.g.r. n°26316 del 21/03/1997 e per i fini previsti dalla Legge, la dichiarazione attestante le componenti della retta relative alle prestazioni sanitarie e a quelle non sanitarie.

CARTA DEI DIRITTI DELLA PERSONA ANZIANA

	la persona hai il diritto
	La società e le Istituzioni hanno il dovere

	di sviluppare e conservare la propria individualità e liberà.
	Di rispettare l’individualità di ogni persona anziana, riconoscendone i bisogni e realizzando gli interventi ad essi adeguati, con riferimento a tutti i parametri della sua qualità di vita e non in funzione esclusivamente della sua età anagrafica.

	Di conservare e veder rispettate, in osservanza dei principi costituzionali, le proprie credenze, opinioni e sentimenti.
	Di rispettare credenze, opinioni e sentimenti delle persone anziane, anche quando essi dovessero apparire anacronistici o in contrasto con la cultura dominante, impegnandosi a cogliere il significato nel corso della storia della popolazione.

	Di conservare le proprie modalità di condotta sociale, se non lesive dei diritti altrui, anche quando esse dovessero apparire in contrasto con i comportamenti dominati nel suo ambiente di appartenenza.
	Di rispettare le modalità di condotta della persona anziana, compatibili con le regole della convivenza sociale, evitando di “correggerle”, e di “deriderle”, senza per questo venire meno all’obbligo di aiuto per la sua migliore integrazione nella vita della comunità.

	Di conservare la libertà di scegliere dove vivere.
	Di rispettare la libera scelta della persona anziana di continuare a vivere nel proprio domicilio, garantendo il sostegno necessario, nonché, in caso di assoluta impossibilità, le condizioni di accoglienza che permettano di conservare alcuni aspetti dell’ambiente di vita abbandonato.

	Di essere accudita e curata nell’ambiente che meglio garantisce il recupero della funzione lesa.
	Di accudire e curare l’anziano fin dove è possibile a domicilio, se questo è l’ambiente che meglio stimola il recupero o il mantenimento della funzione lesa, fornendo ogni prestazione sanitaria e sociale ritenuta praticabile e opportuna.

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


	La persona ha il diritto
	La società e le Istituzioni hanno il dovere

	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 possibilità di integrazione.

	Di avere una vita di relazione.
	Di evitare nei confronti dell’anziano ogni forma di ghettizzazione che gli impedisca di interagire liberamente con tutte le fasce di età presenti nella popolazione.

	Di essere messa in condizione di esprimere le proprie attitudini personali, la propria originalità e creatività.
	Di fornire ad ogni persona di età avanzata la possibilità di conservare e realizzare le proprie attitudini personali, di esprimere la propria emotività e di percepire il proprio valore, anche se soltanto di carattere affettivo.

	Di essere salvaguardata da ogni forma di violenza fisica e/o morale.
	Di contrastare, in ogni ambito della società, ogni forma di sopraffazione e prevaricazione a danno degli anziani.

	Di essere messa in condizione di godere e di conservare la propria dignità e il proprio valore, anche in casi di perdita parziale o totale della propria autonomia ed autosufficienza.
	Di operare perché, anche nelle situazioni più compromesse e terminali, siano supportate le capacità residue di ogni persona, realizzando un clima di accettazione, di condivisione e di solidarietà che garantisca il pieno rispetto della dignità umana.


Milano, 01/10/2008                                                             

Cooperativa Sociale
QUADRIFOGLIO s.c. ONLUS

Allegati al presente documento:

- Domanda di ammissione presso la RSA

- Modulo segnalazione e reclamo
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