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Carta dei Servizi 
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C.C.I.A.A. di Roma R.E.A. n°1045168
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Introduzione

La Carta dei Servizi intende fornire la conoscenza approfondita del servizio erogato, i traguardi, le finalità, gli obiettivi che si intendono raggiungere, permettendo all’utenza di avere gli strumenti per verificarne la corrispondenza e la qualità.
Diviene quindi un documento di informazione e di trasparenza che si pone a tutela dell’utente e dei suoi familiari, favorendone la corresponsabilità nella gestione dei processi assistenziali.
Presentazione della struttura
La “Residenza Santa Rita” è stata inaugurata l’ 8 dicembre 2003 ed è sita in Via di Tor Cervara 114 nel territorio del V° Municipio del Comune di Roma.

La “Residenza Santa Rita” è una struttura comunitaria privata con gestione a carattere familiare destinata ad ospitare persone anziane autosufficienti o parzialmente autosufficienti.

E’ raggiungibile dai mezzi di trasporto pubblici che svolgono servizio di fermata di fronte la struttura con la linee numero 447 e 437 oppure da mezzi privati.

E’ dotata di ampio parco esterno attrezzato con panchine e sedie.

La struttura è articolata su due piani: spazi comuni al piano terra e spazi privati dedicati agli ospiti prevalentemente al primo piano a cui si accede tramite una scala interna oppure con un montascale elettrici.
La “Residenza Santa Rita” stabilisce alcune basilari regole di convivenza con la finalità di tutelare i propri utenti e di salvaguardarne la libertà, nella prospettiva di armonizzare i bisogni, le aspettative e le individualità.

La struttura fornisce supporto sull’avvio, disbrigo di pratiche amministrative agli utenti soli e non assistiti dalle famiglie.

Gli utenti sono invitati a non trattenere oggetti di valore e somme di danaro nelle stanze per le quali la Direzione declina ogni responsabilità.

La Residenza svolge funzioni depositarie a titolo gratuito ai sensi del art. 1766 e successivi del Codice Civile dietro richiesta e autorizzazione scritta dell’ospite e di suoi familiari.

La struttura non adotta misure coercitive e limitanti della libertà personale, pur garantendo le necessarie prestazioni assistenziali e tutelari di sicurezza della persona.

Essendo l’ammissione volontaria e garantendo l’organizzazione della struttura tutte le necessarie forme di tutela dell’ospite, il suo allontanamento non comporta alcuna responsabilità della struttura stessa.

Il personale in servizio risponde nell’ambito delle normative vigenti sullo stato giuridico.

I parenti e i visitatori sono invitati a non consegnare direttamente agli anziani alimenti, medicine o altri oggetti che potrebbero arrecare danni, previa informazione alla direzione e attenendosi scrupolosamente a quanto comunicato.

E’ assolutamente vietato fumare nelle camere, nei corridoi e negli spazi comuni non preposti.

Eventuali reclami su disservizi insorti, vanno inoltrati direttamente al Responsabile.

La struttura non provvede all’assistenza in caso di ricovero ospedaliero.

All’interno della struttura è attiva la presenza del volontariato quali la Comunità di Sant’Egidio e la Comunità Carismatica della Parrocchia di San Vincenzo de Paoli e dell’Immacolata Concezione di Tor Sapienza che contribuiscono a supportare le attività di socializzazione e di animazione religiosa.

La struttura riceve altresì la visita mensile delle Suore di Madre Teresa di Calcutta e della comunità Battista per momenti di preghiera e di raccoglimento spirituale.

Modalità di accesso
Gli ospiti possono essere accolti su domanda personale, richiesta dei familiari oppure segnalazione da parte dei servizi sociali del Comune di Roma o della ASL.

L’accoglimento dell’anziano nella struttura avviene previo accertamento dello stato di autosufficienza della persona anziana da parte del medico di famiglia o di altro personale sanitario.

L’ingresso dell’ospite sarà preceduto da un colloquio informativo fra il familiare referente e i responsabili della residenza.
Eventuali visite domiciliari pre-ingresso potranno essere concordate in tale sede.

E’ prevista la possibilità di usufruire di inserimenti graduali per l’ospite quali il trascorrere della singola giornata o dei week-end nella struttura.

Ciò al fine di consentire alla persona l’acclimatamento e la familiarizzazione con gli spazi e i residenti e al fine di poter esprimere l’eventuale gradimento rispetto alla soluzione residenziale prospettata. 

Al momento dell’ingresso l’ospite e/o il suo garante sono tenuti a presentare la seguente documentazione:

1) Documento di identità

2) Tessera sanitaria
3) Eventuale esenzione ticket
4) Codice fiscale

5) Documentazione sullo stato di salute generale

6) Eventuale terapia farmacologica siglata dal medico curante

7) Certificato del medico curante sullo stato di autosufficienza;
Una volta espletate le formalità burocratiche relative alla sottoscrizione del contratto di ospitalità, il garante e /o l’ospite saranno tenuti a versare la retta e il deposito cauzionale infruttifero nei modi stabiliti.
Ogni ospite deve disporre di un sufficiente corredo personale come da indicazioni della struttura che dovrà essere contrassegnato ai fini del riconoscimento dopo il lavaggio.

All’ospite sarà indicata la sistemazione scelta.

Sistemazione dell’ospite
L’ospite all’atto dell’ammissione ha a sua disposizione in camera un letto, un comodino e un armadio.

L’ospite può usare in camera apparecchi audiovisivi purché non arrechino disturbo agli altri ospiti della Residenza. 
Ha la possibilità di portare nella propria stanza suppellettili e oggetti personalizzando il proprio ambiente privato compatibilmente con la funzionalità degli spazi.

Con l’assegnazione della stanza l’ospite s’impegna a: osservare le regole d’igiene personale e dell’ambiente; non fumare nella stanza da letto; non gettare rifiuti, immondizie ed acqua dalle finestre; non vuotare nel water, bidet, vasca o lavabo qualsiasi materia grassa o di altra natura tale da otturare o nuocere al buono stato delle condutture; aver cura delle attrezzature ed arredamenti, rispettare le piante del giardino, segnalare all’amministrazione guasti e disservizi anche se causati dalla propria incuria; non asportare dalle sale da pranzo e dai locali comuni oggetti che costituiscono il corredo delle sale e dei locali stessi; rispettare la quiete degli altri ospiti.
Per un’adeguata assistenza e per la necessità di un regolare funzionamento dei servizi, Villa Tilde dispone che non vi sia promiscuità fra gli anziani di diverso sesso.

La Direzione si riserva di spostare l’ospite in una stanza diversa da quello assegnata per comprovati motivi sanitario-logistici e di sicurezza e ove ciò sia richiesto dalle esigenze della vita comunitaria o dalle mutate condizioni fisiche dell’ospite medesimo.
Tali decisioni vengono preventivamente comunicate all’ospite interessato e al familiare referente e comunque viene anche sentito il parere del Geriatra di riferimento della struttura.
Comportamento degli ospiti nella Residenza
Nella Residenza vale la regola della assoluta libertà individuale nel rispetto della libertà degli altri ospiti.
La Residenza non può adottare misure coercitive e limitanti la libertà personale dell’Ospite: pertanto l’allontanamento spontaneo, cadute accidentali, comportamenti lesivi volontari od involontari nei propri confronti e nei confronti di altri ospiti, del personale o di visitatori occasionali, improprio uso di attrezzature ed impianti, ecc. non comportano alcuna responsabilità della struttura ma l’Ospite e/o il Garante/i ne risponderanno personalmente.

Gli ospiti impronteranno i loro rapporti al massimo rispetto ed alla reciproca comprensione, collaborazione e solidarietà, in un comportamento dignitoso anche nel linguaggio e nelle espressioni.

Nel caso che il comportamento dell’ospite dovesse turbare direttamente o indirettamente il normale pacifico andamento della vita comunitaria e a nulla siano valsi ripetuti avvertimenti, il soggiorno dell’ospite dovrà essere sospeso. Se ne darà comunicazione alla famiglia e al garante che dovrà provvedere al trasferimento dell’ospite entro tre giorni dalla richiesta o secondo i tempi e i modi che saranno necessari e concordati.  

E’ stabilito che l’ospite si sottoponga a doccia almeno una volta a settimana salvo cause di forza maggiore.
Rapporti con il personale

L’ospite deve mantenere con il personale dipendente della Residenza di Riposo rapporti di reciproco rispetto e comprensione, segnalando eventuali inadempienze all’Amministrazione.

L’ospite non può pretendere trattamenti e prestazioni non previste dal normale programma di servizio evitando, per sollecitarne i favori, di elargire mance al personale al quale peraltro è fatto espresso divieto di accettarle.
Rapporti con l’ambiente esterno

I rapporti dell’ospite con l’ambiente esterno sono favoriti al fine di mantenere i contatti con l’ambiente di provenienza e, nello stesso tempo, integrarsi nel nuovo ambiente di residenza. 
L’ospite è libero di ricevere visite da familiari, amici e conoscenti tutti i giorni dalle ore 10 alle 12 e dalle ore 15 alle 18, anche nella propria camera.

L’ospite può uscire quando lo ritiene opportuno fatto salvo l’obbligo di comunicazione alla Direzione e in ogni caso ricevuto il consenso dei familiari o del garante.
Dimissioni

La permanenza nella Residenza non è da considerarsi definitiva: infatti nel rispetto della libertà individuale, l’utente può essere dimesso sia in seguito al recupero della condizione psico-fisica oppure in presenza di nuove condizioni familiari, relazionali e sociali in grado di assicurarne le necessarie protezione e assistenza.
Ogni ospite può rinunciare alla permanenza mediante comunicazione verbale o atto scritto proprio e del familiare referente che se ne assume la responsabilità. 

Le dimissioni dalla struttura possono avvenire anche su provvedimento del Responsabile in qualsiasi momento per accertata incompatibilità dell’ospite alla vita comunitaria e alle regole di convivenza oppure in casi di particolare e documentata gravità.

Altresì le dimissioni sono previste nel caso si rendesse necessaria un’assistenza di tipo sanitaria o specialistica e di conseguenza il trasferimento in altra struttura adeguata alle esigenze assistenziali dell’ospite.

Modificazioni dello stato di autosufficienza o parziale autosufficienza

E’ stabilito che qualora sopravvenga un cambiamento dello stato di salute dell’ospite, da autosufficiente o parzialmente autosufficiente a persona non autosufficiente, la Direzione in accordo con l’ospite e/o i familiari ne darà segnalazione alla A.S.L. di competenza territoriale, così come previsto dal protocollo d’intesa fra Regione Lazio, Provincia e Comune di Roma del 2 aprile 2007, che adotterà i provvedimenti del caso.

Retta di ospitalità
La  retta è comprensiva dei servizi di tipo alberghiero quali il vitto, l’alloggio, il servizio lavanderia e delle pulizie generali.

La retta include la possibilità di usufruire dell’assistenza medica qualora si opti per l’assistenza di base con il geriatra di riferimento della struttura e dell’assistenza religiosa.
L’importo della retta è quello risultante dalle tariffe della categoria contrattuale vigente al momento dell’ingresso ed è soggetto a revisione annuale in base all’indice ISTAT sul costo della vita.
La retta verrà aggiornata in relazione alla variazione dei costi di gestione, sulla base di appositi provvedimenti da adottarsi dall’Amministrazione.

La retta verrà altresì modificata nel caso di cambiamenti delle condizioni fisiche dell’ospite che implichino un tipo di assistenza con un differente carico assistenziale.

La retta subirà variazioni anche nel caso si rendessero necessarie, anche temporaneamente, speciali cure od un’assistenza maggiormente personalizzata sulla base di esigenze di natura individuale o per necessità terapeutiche, previa tempestiva comunicazione ai familiari.
Per l’anno 2011 le rette mensili in vigore sono pari a € 52 al giorno per persone autosufficienti e per persone parzialmente autosufficienti di € 53,50.
Per l’ospitalità esclusivamente diurna la retta è di € 30.

Per le ospitalità temporanee quali i finesettimana o brevi periodi con pernottamento la retta è di € 56 al giorno.
La retta di ospitalità viene corrisposta anticipatamente per rate mensili, la prima al momento dell’ammissione, quelle successive il giorno precedente alla scadenza della mensilità già corrisposta. 
Per quanto riguarda le condizioni di pagamento è previsto il saldo tramite bonifico bancario o assegno. 

Per la retta che non viene saldata entro i tre giorni dalla data di scadenza con bonifico o assegno, è richiesto il pagamento in contanti.  

In caso di ritardato pagamento della retta, la Residenza Santa Rita S.r.l. avrà diritto di esigere il pagamento degli interessi legali ai sensi dell’art. 1248 del C.C. che saranno addebitati annualmente.

Privacy

E’ garantito il rispetto della normativa vigente in materia di tutela dei dati personali.

Al momento dell’ingresso in struttura, viene richiesto al familiare dell’ospite il consenso al trattamento dei dati, personali e sanitari, limitatamente alle esigenze della struttura.

L’interessato ha diritto a conoscere tutti i dati personali a disposizione dell’ente e le modalità di trattamento degli stessi; a non autorizzare la divulgazione dei dati personali che lo riguardano; alla riservatezza sulle informazioni che riguardano lo stato di salute.

Tutela

La Residenza garantisce la funzione di tutela nei confronti dell’ospite. E’ possibile formulare suggerimenti e presentare reclami per iscritto o verbalmente all’Amministrazione, la quale provvederà, in tempi brevi, a dare risposta. Nel caso di prestazioni non corrispondenti alla presente Carta dei servizi, è possibile presentare segnalazione alla Direzione.

Procedure di reclamo :

- reclamo informale – l’ospite o il parente suo familiare presenta reclamo verbale al coordinatore del servizio; se il reclamo risulta motivato, si procede, qualora sia possibile, ad eliminare immediatamente l’irregolarità. Se il reclamo non può essere soddisfatto immediatamente, gli interessati verranno informati sulla possibilità di presentare reclamo formale.

- reclamo formale – l’ospite o il parente suo familiare può presentare il reclamo formale in forma scritta alla Direzione. 

Ai reclami viene data risposta per lettera entro 15 giorni.

Se la complessità del reclamo non consente il rispetto del termine indicato, la Direzione comunicherà lo stato di avanzamento della pratica ed il nuovo termine del procedimento.

Servizi
Servizio di assistenza tutelare di base

Le Operatrici socio-sanitarie e le Operatrici di assistenza di base svolgono il proprio servizio alternandosi e garantendo la presenza in struttura 24 ore su 24 e 7 giorni su 7; provvedono ai bisogni di base dell’ospite, con attività atte a mantenere lo stato di salute e il benessere psico-fisico della persona: igiene, mobilizzazione quotidiana, distribuzione e somministrazione dei pasti, ecc. 

Offrono inoltre collaborazione durante le attività utili a favorire la socializzazione tra gli ospiti e svolgono interventi di controllo e vigilanza per garantire l’incolumità della persona.

E’ curato l’aspetto riattivante degli interventi assistenziali, svolti in un’ottica di valorizzazione delle risorse residue della persona anziana.
Vitto
Viene somministrato secondo il menu e la tabella dietetica approvati dalla Asl di competenza territoriale.
La prima colazione viene servita dalle ore 7 alle 9,30 mentre il pranzo e la cena vengono serviti in sala pranzo rispettivamente alle ore 12 e alle ore 18.
Il servizio è gestito direttamente attraverso una cucina interna. 

Le bevande e i cibi non possono essere trasportati dalla tavola alla camera, anche se in possesso di frigorifero.

I pranzi e le cene dei visitatori debbono essere comunicati con preavviso alla Direzione.
Tutta la fase di preparazione e di distribuzione è garantita, come qualità, dalle norme HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Point).
Biancheria

Il cambio della biancheria piana avverrà settimanalmente e qualora necessario.

Lavanderia
Presso la Residenza è operante un servizio di lavanderia per il lavaggio degli indumenti personali. 

E’ compreso nel costo della retta il lavaggio della biancheria intima, del pigiama (o camicia da notte) e degli indumenti esterni.
Telefono

Gli ospiti hanno a disposizione la linea telefonica della struttura per ricevere o effettuare chiamate verso l’esterno esclusi cellulari.

Posta
La struttura provvede alla distribuzione della posta in arrivo ed alla raccolta della posta in partenza.
Radio e tv
La struttura è dotata di radio e televisione da fruire per gli ospiti nel soggiorno.

Quotidiano

La struttura ha previsto l’abbonamento a una testata giornalistica nazionale con cronaca locale al fine di ricevere e mettere a disposizione degli ospiti un quotidiano per la lettura e l’aggiornamento sull’attualità.
Il quotidiano è “Il Messaggero” di Roma.

Assistenza medica

L’ospite ha facoltà di mantenere il proprio Medico di fiducia che lo può visitare nei locali della struttura, previa comunicazione alla Direzione.

Viene comunque prospettata la possibilità di optare per l’assistenza di base con il Geriatra di riferimento della struttura e ciò in funzione di un maggiore coordinamento del piano di assistenza.

Il geriatra è incondizionatamente autorizzato dall’ospite suo assistito e dal garante a prevedere, qualora si ritenesse necessario, il ricovero presso struttura ospedaliera attraverso il servizio del 118, previa comunicazione ai familiari.
Servizio farmacologico

Sono assicurate altresì la fornitura, la custodia, la distribuzione e quando necessaria la somministrazione di medicinali.

Nessuno può tenere in camera medicinali senza l’autorizzazione del medico.
Servizio di analisi cliniche

La struttura è convenzionata con il laboratorio di analisi “Lars” per l’effettuazione gratuita di prelievi ed esami presso la struttura.  
L’assistenza spirituale
E’ garantita l’assistenza spirituale cattolica a quanti sono ospitati, nonché la celebrazione settimanale della Santa Messa e di tutte le funzioni liturgiche.

Gli ospiti aderenti ad altre confessioni religiose possono professare liberamente il proprio credo negli spazi che la Residenza mette a disposizione.
Le cure fisioterapiche
L’attività riabilitativa fisioterapica ove prevista è di carattere facoltativo e a pagamento.

La struttura metterà a disposizione degli ospiti dei professionisti di fiducia. 

Qualora l’ospite invece si serva di un professionista esterno, questi dovrà stabilire in accordo con la Direzione, le modalità di espletamento del servizio.
Le cure estetiche

E’ prevista la presenza periodica e su eventuale richiesta degli ospiti del podologo e del parrucchiere. 
Le prestazioni svolte dal parrucchiere, pedicure, manicure ed estetista sono facoltative e a pagamento.
Organismo di rappresentanza degli ospiti

E’ prevista l’esistenza di un organismo di rappresentanza degli ospiti al fine di agevolarne il più possibile la partecipazione e collaborazione all’organizzazione e alla gestione della vita della struttura attraverso suggerimenti e proposte.

L’organismo eletto secondo una modalità democratica è rinnovato annualmente e prevede l’elezione di un rappresentante e di un vice-rappresentante degli ospiti.

Contatti

E’ possibile contattare telefonicamente gli uffici amministrativi al numero 06/22796857 oppure via mail all’indirizzo info@residenzasantarita.it.

La Direzione riceve il pubblico dal lunedì al venerdì dalle 10 alle 12 e dalle ore 15 alle ore 18. 

Per avere informazioni sulla struttura si consiglia di prendere contatto telefonicamente e concordare un appuntamento per il colloquio pre-ingresso e la visita della struttura.
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