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Centro Diurno per Anziani
"MADRE TERESA DI CALCUTTA"

Desidero porgere il saluto del Centro Diurno per Anziani
"Madre Teresa di Calcutta".

Assicuro tutto il nostro impegno e la nostra disponibilita,
unitamente a quella di tutto il personale sanitario, assistenziale,
tecnico e amministrativo, per il migliore funzionamento di questo
Centro Diurno.

La "Carta dei Servizi" illustra i vari aspetti della vita durante la
giornata all’interno del nostro Centro Diurno e descrive tutti i
servizi che offriamo per garantire un sereno soggiorno ai nostri
anziani ospiti del Centro.

Il Direttore di Struttura

Deott. s0a Elisabetta Mogianesc Bedosti
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PRESENTAZIONE DELL’'ENTE GESTORE

Nata a Bologna nel 1994, Ancora & una Cooperativa sociale di servi-
zi alla persona che si occupa della gestione di servizi socio assisten-
ziali, sanitari ed educativi per clienti pubblici e privati, in regime di
appalto e di accreditamento.

Ancora & una realta cooperativa consolidata e apprezzata, con un
organico di circa 2.600 lavoratori e un fatturato di oltre 70 milioni
di euro, non solo nel territorio emiliano-romagnolo, ma anche in
altre province e regioni d’Italia (Lombardia, Veneto, Liguria, Friuli
Venezia Giulia, Toscana e Lazio) prestando assistenza ad oltre 7.000
utenti tra anziani, disabili, minori e bambini, in struttura e a domici-
lio.

IL CONSORZIO BLU
CONSORZIO

Alla fine del 2016 dalle cooperative Ancora,
R . . Cooperativa Sociale
In Cammino ed Arete, nasce il v

Consorzio Blu. Al suo interno unisce esperienze

complementari e tra loro affini in un progetto di ampio respiro: non una
semplice alleanza, ma un vero e proprio patto tra cooperative che si
pongono insieme sul mercato di riferimento per elaborare, progettare e
gestire in modo qualificato servizi socio- sanitari ed educativi a tutto tondo,
mettendo a frutto I'esperienza maturata negli anni.

Il Consorzio Blu offre un ampio ventaglio di servizi: servizi di assistenza e
cura, servizi socio- sanitari e socio- educativi, servizi di trasporto, di assisten-
za domiciliare, di pulizia e sanificazione, ristorazione, manutenzione, servizi
di custodia e sorveglianza, lavanderia e guardaroba, in strutture residenziali
e semi residenziali.
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MISSION DEL SERVIZIO

La Mission perseguita dalla Cooperativa Ancora nella gestione della
Casa-Residenza Anziani di Madre Teresa € quella di rispondere con
competenza e professionalita al complesso dei bisogni degli utenti,
attraverso un approccio fondato su una organizzazione attenta e
strutturata , una metodologia di lavoro condivisa, uno stile professiona-
le chiaro e partecipato .

Inoltre, nel rispetto dei principi sanciti dalla carta dei Diritti della perso-
na anziana, si vuole promuovere e sviluppare il valore della
“condivisione” e della “partecipazione attiva” dell’anziano e della sua
famiglia alla vita del Centro Diurno.

| servizi erogati presso il Centro Diurno perseguono le seguenti finalita:

o Promuovere la domiciliarita favorendo la permanenza a casa
dell’anziano anche in collaborazione con le altre risorse e servizi
della rete;

e Offerta di un ambiente confortevole e stimolante — nel rispetto
dell’autonomia individuale, favorendo la partecipazione degli ospiti
e dei loro congiunti alla vita della struttura;

e Potenziare, mantenere e/o compensare abilita e capacita residue
relative alla sfera dell’autonomia funzionale, della cognitivita, dell’i-
dentita personale; promuovere la socializzazione e la relazione in-
terpersonale con lo scopo di contrastare I'isolamento e sostenere
I’'autostima;

e Diversificazione e personalizzazione dell’intervento - flessibilita e
adattamento alle diverse condizioni degli utenti e ai cambiamenti
dei bisogni del singolo; presa in carico globale dell’anziano e della
sua famiglia utilizzando sempre un approccio di miglioramento con-
tinuo delle conoscenze professionali, delle abilita e dei comporta-
menti del personale;

e |ntegrazione multidisciplinare - la “presa in carico globale” dell’an-
ziano & possibile favorendo il lavoro di equipe e I'integrazione delle
diverse professionalita presenti sul servizio e sul territorio per por-
tare avanti in maniera coordinata il progetto sociosanitario e riabili-
tativo dell’'utente;

e |ntegrazione territoriale — |a struttura si vuole aprire alle realta del
territorio favorendo la socializzazione e aggregazione degli ospiti
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con altre realta presenti sul territorio e la partecipazione di fami-
liari, amici, volontari alla vita del Centro Diurno. La figura principale
e il caregiver di riferimento, per questo I'equipe di Madre Teresa
ritiene che sia necessario informare e la condividere le decisioni
assistenziali anche con i familiari, promuovendo una vera e propria
“alleanza terapeutica” finalizzata a perseguire I'obiettivo del mi-
glior benessere possibile dell’utente;

e Sostenere la famiglia condividendo con essa le decisioni assisten-
ziali, alleviando il carico per la gestione dell’anziano ed offrendo
opportunita di ascolto qualificato;

e Formazione, ricerca e sperimentazione - La Direzione della Casa
Residenza Anziani di Madre Teresa promuove e sostiene |’aggior-
namento costante del personale cercando di coinvolgerlo e moti-
varlo a “prendersi cura” dell’anziano in maniera responsabile; si
cerca altresi di potenziare il coinvolgimento e la partecipazione per-
sonale e spontanea degli operatori alle proposte del servizio.

PRINCIPI FONDAMENTALI

Ancora persegue le finalita sopra delineate nel rispetto dei seguenti
principi fondamentali:

Eguaglianza. Ancora eroga i propri servizi indipendentemente dal ge-
nere, razza, religione, nazionalita o opinione politica degli utenti che
ne usufruiscono, non compiendo alcuna discriminazione.

Imparzialita. Nell’erogazione delle proprie prestazioni Ancora si ispira
ai criteri di obiettivita, imparzialita e giustizia salvaguardando allo stes-
so tempo il diritto alla differenza e tenendo conto delle specificita di
eta e di genere.

Continuita. Ancora garantisce continuita e regolarita nell’erogazione
dei propri servizi, impegnandosi ad adottare le misure necessarie per
prevenire o ridurre i disagi che possono verificarsi a causa dell’interru-
zione del servizio.

Partecipazione. Ancora favorisce la partecipazione attiva degli utenti
attraverso una corretta informazione, la possibilita di esprimere il pro-
prio parere o suggerimenti, al fine di conseguire un miglioramento
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continuo delle proprie prestazioni. Gli strumenti adottati a tal fine
sono molteplici: questionari di valutazione, rilevazione della
soddisfazione, programma per la gestione di reclami e suggerimenti ,
attivita di ascolto e confronto.

Efficienza ed efficacia. Ancora impiega le risorse disponibili in modo
razionale al fine di ottenere il massimo risultato in termini di qualita del
servizio erogato agli utenti e soddisfazione dei lavoratori. L’attivita &
organizzata in modo da garantire la massima qualita delle prestazioni,
migliorando continuamente il servizio, attraverso la programmazione,

I'ottemperanza dei tempi previsti, la formazione e I'aggiornamento

continuo del personale.

Umanita. Ancora pone al centro della propria attivita e dei servizi ero-
gati le persone, tutelando la dignita di tutti gli utenti, anche di chi si
trova in una condizione di disagio o difficolta. A tal fine Ancora pone
particolare attenzione ai rapporti interpersonali, alla cortesia, alla tra-
sparenza, al fine di instaurare un rapporto di fiducia con 'utente.

Riservatezza. Ancora, in accordo alle normative vigenti, & tenuta al ri-
spetto della riservatezza dei dati personali degli utenti. La raccolta e il
trattamento dei dati personali & finalizzata alle esigenze di erogazione
del servizio.

Principi Etici per la gestione dei rapporti interni

La scelta del personale da assumere & effettuata tenendo conto
esclusivamente delle effettive esigenze della Cooperativa e del profilo
professionale del candidato, garantendo il rispetto dei principi di
eguaglianza. Ogni dipendente della Cooperativa & tenuto al piu scru-
poloso rispetto dei principi etici generali precedentemente espressi e
delle regole interne alla struttura, con particolare attenzione ai requisiti
relativi alla tutela della salute e della sicurezza sul luogo di lavoro. Sara
comungue cura della Cooperativa quantificare correttamente per il ser-
vizio I’ acquisizione di tutti i costi per la sicurezza prevedibili e necessa-
ri a garantire la salvaguardia della salute e della sicurezza dei lavoratori
ed a monitorare I'intero sistema di gestione per la sicurezza.

La Cooperativa non tollera discriminazioni o molestie illegali di ogni
genere ed invita il proprio personale a segnalarne I’eventuale
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presenza dell’organismo di Vigilanza e Controllo.

Il Personale pud rivolgersi in qualsiasi momento all’Organismo di
Vigilanza, sia per iscritto che verbalmente, anche al fine di richiedere
delucidazioni e/o informazioni in merito al modello implementato o
alla legittimita di atteggiamenti/comportamenti adottati.

Certificazione SA8000

Ancora ha ottenuto la CERTIFICAZIONE SA8000, il primo Standard
diffuso a livello internazionale che riguarda la Responsabilita sociale di
un’Azienda. Agire in modo “socialmente responsabile” significa
garantire che i nostri servizi siano realizzati nel rispetto dei
lavoratori, delle condizioni di salute e sicurezza sul lavoro, garantendo
liberta di associazione, assenza di discriminazioni e garantendo orario
di lavoro e retribuzione equi.

Codice etico
Ad ottobre 2011 il Consiglio di Amministrazione di Ancora ha
formalmente approvato il Codice Etico della cooperativa

nell'ambito del processo di adozione di un modello organizzati-
vo coerente con il Decreto Legislativo 231/2001, a garanzia della
trasparenza delle azioni della cooperativa.

Il Codice Etico enuncia l'insieme dei diritti, dei doveri e delle
responsabilita della Cooperativa che ciascun amministratore,
sindaco, socio e lavoratore é tenuto a rispettare.

| principi etici generali sono: legalita, onesta, correttezza, traspa-
renza, riservatezza, rispetto della dignita della persona, salute
dei lavoratori e sicurezza sul lavoro, rifiuto di ogni forma di ter-
rorismo, rifiuto di ogni forma di pedopornografia.

Principi Etici per la gestione dei rapporti esterni: Clienti/
Utenti/Famiglie—La professionalita, la competenza e la cor-
rettezza rappresentano i principi guida che tutti gli operatori
devono garantire nei rapporti con tutti i clienti/utenti/famiglie.
Tutti i collaboratori della Cooperativa sono tenuti a gestire tutte
le informazioni acquisite sui nostri clienti/utenti/famiglie nel
massimo rispetto della normativa vigente in materia di Privacy.
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PRESENTAZIONE DEL CENTRO DIURNO ANZIANI - Utenza mista

Il CENTRO DIURNO PER ANZIANI “Madre Teresa di Calcutta” (d’ora in
avanti CD) apre ai cittadini anziani del Comune di Bologna nel marzo
2006 con l'obiettivo di offrire ai cittadini anziani ultra
sessanta-cinquenni autosufficienti e/o non autosufficienti la possibilita
di essere ospitati in un centro adatto a soddisfare le esigenze di anziani
in condizioni di non autosufficienza o di non autosufficienza lieve,
moderata o grave per i quali si prefiguri la necessita di supervisione o di
un aiuto programmato durante la giornata.

Il Centro diurno promuove la domiciliarita favorendo la permanenza a
casa dell’anziano; garantisce tutela ed assistenza qualificata; potenzia e
mantiene le abilita residue e psicofisiche; promuove la socializzazione e
la relazione interpersonale; offre I'opportunita di trascorrere in
maniera ricca i momenti di vita presso il centro; sostiene la famiglia
condividendo le decisioni assistenziali, e offrendo I'opportunita di un
ascolto qualificato.

Il Centro Diurno, & gestito dalla Cooperativa Sociale Ancora Servizi, in
qualita di gestore unico secondo quanto previsto in materia di accredi-
tamento dei servizi sociosanitari (DGR ER n. 514/2009).

Il Centro Diurno fornisce agli anziani prestazioni di tipo:

¢ Assistenziale

Sanitario (monitoraggio e interventi al bisogno)

Socio-riabilitativo (animazione, stimolazione cognitiva e funzionale)
Ludico-ricreativo

Alberghiero

| servizi sono erogati da un equipe formata da diverse figure professio-
nali che operano in maniera integrata.

* & o o
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Il Centro Diurno per Anziani dispone di n. 25 posti autorizzati al
funzionamento, di cui n.20 posti sono accreditati come Centro Diurno
Anziani per |'assistenza socio-sanitaria di anziani non autosufficienti,
eventualmente anche con disturbi del comportamento e gli ulteriori 5
posti sono a libero mercato.

Il Centro Diurno e in funzione dal lunedi al sabato esclusi i festivi

infrasettimanali, erogando 290 giornate di apertura all’anno con una

programmazione annuale delle giornate di chiusura . »

L'orario di apertura e dalle 7.45 alle 17.45 &\gf
N

Gli orari di apertura del Centro Diurno e le giornate di chiu-

sura potranno subire variazioni nel corso dell’anno, in ragione di even-

tuali disposizioni impartite dal Comune di Bologna o dall’Azienda USL

di Bologna.

All'interno degli orari di apertura del Centro & prevista flessibilita di
accoglienza degli anziani e di visita dei familiari, pur nel rispetto dello
svolgimento delle attivita previste dall’organizzazione del servizio.

Il Centro diurno si pud frequentare sia a tempo pieno che con inseri-
menti part time; la tipologia di frequenza viene di norma concordata
dalla famiglia con I’Assistente sociale responsabile del caso, anche sulla
base di posti disponibili al momento dell’inserimento.

Il centro diurno dispone dei seguenti locali:
Sala da pranzo

Soggiorno

Area riposo

Spazio dedicato all’animazione
Cucina terapeutica

R Y

Il centro dispone anche di un’area esterna interamente dedicata e ac-
cessibile direttamente dal soggiorno, attrezzata di tavoli, panchine,
ombreggiata con tendoni parasole.
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Gli utenti del Centro Diurno possono usufruire anche di altri ambienti

in condivisione con i servizi del centro polifunzionale come: palestra,

locale per cure estetiche, salone polivalente per feste, giardini...

Gli ambienti sono dotati di TV e telefono e inoltre tutti gli spazi sono
dotati di raffrescamento, con regolazione indipendente della tempera-

tura.
COME RAGGIUNGERE IL CENTRO DIURNO
Il Centro Diurno é situato in via Altura 9 /7 a Bologna, Quartiere Save-

na
In auto:
Dal centro citta:

Da Porta Maggiore — via Mazzini — via Emilia Levante — via Dozza.
Alla rotonda girare a destra in viale Cavina. Alla successiva rotonda pren-
dere la 3° uscita. Poi a destra in via Altura, direzione Ospedale Bellaria.

Dalla tangenziale: uscita 12 della tangenziale — Viale Vighi — viale Cavina

Alla successiva rotonda prendere la 3° uscita. Poi a destra in via Altura,
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AUTORIZZAZIONE E ACCREDITAMENTO
DEI SERVIZI SOCIO SANITARI

L’autorizzazione al funzionamento é un requisito definito, per i servizi
socio-sanitari e socio-assistenziali, con delibera della Giunta regionale
Dgr. 564/200.

L’autorizzazione al funzionamento del Centro Diurno “Madre Teresa di
Calcutta” e stata rilasciata in data 16/06/2014 con PG. N.
174294/2014, per numero totale di n. 25 posti letto.

L' Atto di Accreditamento e rilasciato da un soggetto istituzionale
competente per I'ambito distrettuale, scelto congiuntamente da tutti i
comuni presenti sul territorio di ogni ambito distrettuale.

Tale soggetto, dopo le opportune verifiche dei requisiti, tramite
I’Organismo tecnico provinciale costituito e con il supporto degli Uffici
di Piano, provvede al rilascio dell’accreditamento ai servizi che opera-
no nell’ambito distrettuale di competenza.

ACCESSO ALLE STRUTTURE ACCREDITATE

CRITERI DI AMMISSIONE

Possono accedere al Centro Diurno per anziani ad utenza mista utenti
di eta superiore ai 65 anni con valutazione di non autosufficienza e
persone adulte ultra 50enni con patologie assimilabili all’eta senile,
residenti nel comune di Bologna, per le quali non sia possibile fornire
assistenza nel proprio ambito familiare e sociale.

PERCORSO DI ACCESSO

Per fare la prima richiesta di ingresso in CD non c’e bisogno di alcuna
documentazione specifica, occorre solo rivolgersi allo sportello sociale
del Quartiere di residenza dell’anziano o del Servizio assistenza anziani
del proprio distretto dell’Ausl.

La valutazione delle condizioni per I'accesso al Centro Diurno viene
effettuata ai sensi della L.R. 5/94 da un’Unita di valutazione geriatrica
(UVG) composta da Medico geriatra, Infermiere e Assistente Sociale.
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Il percorso di accesso alla rete dei servizi semi-residenziali ed i criteri di
valutazione della situazione dell’anziano sono unici per tutto il territo-
rio dell’Azienda AUSL di Bologna.

L’ammissione degli ospiti in struttura su posto semi-residenziale, avvie-
ne sulla base della graduatoria unica distrettuale all'interno della lista
unica cittadina (LUC)

La lista di attesa LUC e gestita dal SST, mentre quella relativa ai posti ad
accesso diretto e gestita dall’Ente Gestore.

L’accesso alla LUC non richiede nessun onere economico

SERVIZIO DI ASSISTENZA ANZIANI/SERVIZIO SOCIALE TERRITORIALE
Il Servizio Assistenza Anziani (SAA) o Servizio Sociale territoriale (SST) e
collocato presso il seguente recapito:

QUARTIERE SAVENA:

Via Faenza, 4 tel. 0512197481

E-mail: serviziosocialesavena@comune.bologna.it
Apertura Sportello:

lunedi e venerdi 8.15/13.15;

martedi e giovedi 13.30/17.30

RETTA GIORNALIERA

La disciplina e la determinazione delle quote di contribuzione a carico
degli utenti seguono gli indirizzi della Regione, del Comitato di Distretto
e della vigente regolamentazione comunale.

Le modalita di corresponsione delle rette sono indicate in un apposito
contratto che viene stipulato tra l'utente e il gestore al momento
dell’ingresso in struttura.

In ottemperanza a quanto disposto dalla delibera della Giunta Comu-
nale n. 125430/2016 e dalla Delibera del Consiglio Comunale 0.D.G. N.
199/2016 n. P.G. 83403/2016, la tariffa sara calcolata in base al valore
I.S.E.E dell’utente o del nucleo familiare che richiede il servizio. Per co-
loro che non presentano la prescritta attestazione I.S.E.E. é salvaguar-
dato I'accesso al servizio, ma viene applicata la tariffa massima dello
stesso”.

Agli utenti che ne fanno richiesta, I'Ente Gestore rilascia annualmente
idonea certificazione delle spese mediche, paramediche ed assistenziali
che compongono la retta e che sono deducibili fiscalmente da parte
dell’'utente/familiare (DGR 2110/2009; all.1 DGR 292 del 10/03/2014).


tel:+390512197481
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QUOTE DI CONTRIBUZIONE

Ancora Servizi provvedera alla riscossione delle quote di contribuzione

dovute dagli utenti, garantendo i seguenti elementi di trasparenza:

e |a retta é giornaliera ed € pagata in via posticipata rispetto al mese
di competenza

e Laretta a carico dell’anziano e la tariffa a carico del FRNA sono rico-
nosciute dal primo giorno di ingresso nel servizio sino al giorno di
dimissione/decesso compreso.

in caso di assenze programmate, la quota di contribuzione unitaria sa-

ra a carico del Committente/Comune di Bologna .

Per assenze programmate si intendono: periodi di assenza previsti nel

PAI (es. periodo lunga assenza estivo o in determinati periodi dell’anno

con carattere di continuita e ciclicita nel tempo) - periodi o giornate di

assenza comunicate con un anticipo di almeno 7 giorni purché coerenti

con eventuali accordi contenuti nel PAI .

Le assenze programmate devono essere concordate con il Coordinato-

re della struttura e comunicate alla committenza.

Le assenze programmate sono sottoposte alle seguenti limitazioni:

e N.ro 30 giornate nell’anno solare, calcolate sulla base del calenda-
rio di funzionamento della struttura, per coloro che frequentano il
Centro diurno da 4 a 6 giorni alla settimana;

e N.ro 15 giornate nell’anno solare, calcolate sulla base del calenda
rio di funzionamento della struttura, per coloro che frequentano il
Centro diurno da 1 a 3 giorni alla settimana;

e Superato il limite massimo di giornate di assenza nell’anno solare, si
potra mantenere il posto, previa autorizzazione da parte del Di-
stretto, corrispondendo al gestore l'intera retta giornaliera prevista
per il servizio .

e Al momento dell’accesso dovra essere corrisposto un deposito cau-
zionale pari ad una mensilita; tale deposito sara restituito a all’an-
ziano o ai suoi eredi al momento del decesso/dimissioni mediante
storno della retta residua dovuta o versamento entro la fine del me-
se successivo al decesso/dimissione

e La retta a carico dell’'utente sara fatturata mensilmente entro il 15
del mese successivo a quello di riferimento
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* Incaso di errori di fatturazione il gestore si impegna a restituire
guote addebitate in eccesso o quote addebitate in difetto, con la
fattura del mese successivo, previa comunicazione all’'utente.

L'utente che non paga entro il termine indicato € considerato
“moroso”. Il gestore inviera all’'utente moroso un sollecito di
pagamento a mezzo raccomandata, avente valore di costituzione di
mora. Nel sollecito verra indicata la modalita ed il termine ultimo entro
cui provvedere al pagamento. Trascorso tale termine si procedera al
recupero del credito tramite vie legali o normativamente ammesse.
All’'utente moroso si addebita il corrispettivo dovuto, oltre al rimborso
delle spese legali, le spese sostenute per il recupero del credito, le
rivalutazioni ed interessi legali.

Al fine di evitare quanto sopra, il gestore si impegna all’eventuale defi-
nizione, in accordo con l'utente, di modalita di pagamento rateizzato o
dilazionato.

La situazione di morosita verra segnalata al competente Servizio
Sociale Territoriale per una rivalutazione economica dell’'utente, al fine
di un’eventuale modifica dell’onere a suo carico.

La retta giornaliera si compone di:
Retta Alberghiera

- Ristorazione;

- Igiene ambientale;

- Centralino;
Retta Sanitaria

- Assistenza alla persona

- Attivita di animazione

- Prestazioni infermieristiche
Servizi non compresi nella retta giornaliera
Sono escluse dalla retta le prestazioni aggiuntive e complementari, da
acquistare volontariamente a libera richiesta:

—>  Servizi di podologia e di parrucchiere

=  Eventuali compensi dovuti dall’'utente a titolo personale, per
prestazioni diverse da quelle fornite direttamente dal servizio

=  Soggiorni all’esterno del centro diurno

Le modalita di corresponsione delle rette sono indicate in un apposito

contratto che, al momento dell’inserimento nel Centro Diurno, dovra

essere sottoscritto tra I'utente e il gestore.
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N.B. Gli anziani inseriti presso il Centro Diurno mantengono il medico
di medicina generale.

ACCESSO/DIMISSIONE

MODALITA DI INGRESSO

L'anziano dovra presentarsi al Centro Diurno nel giorno concordato —

in base alla comunicazione di ingresso dell’Ente Gestore — portando

con sé i documenti necessari:

- Documento d'ldentita

- Codice Fiscale

- Farmaci assunti con prescrizione medica (posologia ed orari) e
compilazione della scheda sanitaria che verra consegnata da parte
del Referente del servizio nel colloquio pre-ingresso

Dovranno inoltre essere consegnati:

- una scorta di farmaci integri che vengano assunti negli orari di
permanenza presso il Centro Diurno

- un cambio completo di indumenti da tenere presso il Centro
Diurno per eventuali emergenze.

Saranno infine sottoscritti:

- Contratto e Carta dei Servizi

- Sottoscrizione dell'informativa e del consenso ai dati personali

- Sottoscrizione facoltativa di alcuni moduli (autorizzazione alle
uscite, alle riprese fotografiche e video, ...)

ACCOGLIENZA

L'ingresso presso il Centro Diurno Anziani € un momento molto
delicato nella vita di un ospite. Il primo impatto con questa realta &
I'occasione per I'utente di costruirsi una “immagine” e un giudizio del
contesto nel quale trascorrera parte delle proprie giornate.

L'ingresso nel servizio & proceduto da un colloquio con la famiglia e con
I’'anziano nell’ambito di una visita finalizzata alla conoscenza reciproca,
alla valutazione delle autonomie dell’anziano nel suo contesto abituale,
all’acquisizione di quante piu informazioni possibili che solo il familiare
puo fornire.
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Durante questo primo incontro con la famiglia verranno fornite anche
tutte le informazioni relative al Centro Diurno e I'elenco della
documentazione che dovra essere prodotta nel giorno
dell’inserimento.

L'inserimento dell’anziano & preparato dalla presentazione del caso
nell’lambito della riunione settimanale dell’equipe che opera nel
Centro Diurno, in modo che la conoscenza completa del profilo
dell’anziano e della sua situazione, siano patrimonio dell’intero gruppo
di lavoro.

Sara cura del personale avere una particolare attenzione
all'inserimento  dell’Ospite, seguendo  I'ambientamento ed
intervenendo qualora emergessero delle difficolta iniziali.

DIMISSIONI

In qualsiasi momento della propria presenza I’'Utente, o i suoi familiari,
possono richiedere le dimissioni. Le dimissioni possono aver luogo per
le seguenti motivazioni:

Dimissione volontaria dell’'utente dovuta eventualmente all’adozione
di diverse misure assistenziali; in questo caso I'utente & tenuto a dare
un preavviso scritto di 10 giorni.

Dimissione disposta con preavviso da parte dell’ Assistente Sociale
Responsabile del Caso che puo disporre, su valutazione dell’equipe del
Centro Diurno, di interrompere la permanenza al centro dell’utente le
cui condizioni psichiche o fisiche non consentano un’adeguata
assistenza nell’lambito del servizio o comunque siano ritenute
incompatibili con la permanenza all'interno di un servizio
semiresidenziale. In questo caso I’AS concordera con i familiari tempi e
modalita della dimissione

Dimissione dovuta ad assenza prolungata dell’ospite: nel caso in cui
I'Utente perdesse il diritto al mantenimento del posto, per
superamento del limite delle giornate di assenza nell’anno solare, si
procedera alle sue dimissioni dal Centro Diurno salvo il diritto del
Committente di prevedere il suo inserimento in lista di attesa con
priorita, non appena le condizioni ostacolanti la frequenza saranno
risolte.
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ASSENZE DELL’UTENTE PER MALATTIA E/O RICOVERO OSPEDALIERO

L'utente o il familiare si impegnano a comunicare tempestivamente
I’assenza dal servizio.

In caso di malattia e/o ricovero ospedaliero: tali assenze dovranno
essere giustificate con un certificato rilasciato dal Medico di Famiglia
e/o dall’Ente ospedaliero e dovranno essere comunicate immediata-
mente dal Coordinatore della struttura al Committente.

Solo in questo caso non saranno inserite nel computo delle assenze
programmate.

I Committente, qualora tali assenze comportino una prognosi
superiore ai 15 giorni continuativi, si riserva la possibilita di valutare
I’eventuale dimissione/trasferimento dell’Utente, con possibilita di
prevedere il contestuale inserimento in lista di attesa con priorita.

La riammissione in lista con priorita non garantisce il rientro all’interno
del Centro Diurno al termine dell’assenza.

ASSENZE IMPROVVISE

Nel corso di ogni anno solare & possibile effettuare fino ad un massimo
di 4 giornate di assenze improvvise, non preventivabili e non
comunicate dalla famiglia al Gestore Unico entro le 24 ore dall’inizio
dell’assenza. Tali assenze possono dipendere da particolari situazioni
familiari o personali dell’utente (compresa la malattia dell’utente).

Tali giornate non sono comprese nell’ambito delle giornate di assenza
programmate come enunciato in precedenza.
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ACCESSO AL CENTRO DIURNO

ACCESSO TRAMITE SERVIZIO ACCESSO DIRETTO
SOCIALE TERRITORIALE per posti privati
quartiere i residenza—SST

2L {1

Il SST accoglie la segnalazione, fa
la prima valutazione ed individua
I’AS Responsabile del caso e atti-
va I’ UVGT (unita di valutazione
geriatrica territoriale)

Domanda di ingresso all’
Ente Gestore da presentare
al Servizio interno del Cen-

tro Diurno per anziani

F—
L’ UVGT, predispone il Piano Colloquio e visita
individualizzato ed invia la rela- pre— accoglienza
zione all’SST del quartiere di resi- (in Struttura)
denza . Il nominativo dell’anziano

viene quindi inserito all'interno
della Lista Unica Cittadina (LUC)
che definisce la graduatoria di

(2

accesso al servizio del Centro Inserimento nella lista
Diurno. d’attesa del Centro Diurno

g

-

Secondo le disponibilita dei posti i
Gestori attingono dalla graduatoria
individuando il nominativo dell’an-
ziano a inserire per poi determinare
I’eventuale inserimento nel servi-
zio.

A secondo della possibilita di
inserimento il Gestore con-
tatta I'utente/familiari per

Comunicazione di
inserimento

L

INGRESSO
in Centro Diurno
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DESCRIZIONE DELL’AMBIENTE INTERNO

Il Centro Diurno é integrato all’interno di un Centro Polifunzionale che
si sviluppa strutturalmente su 4 livelli dove trovano collocazione diversi
servizi:

Piano terra: centralino, uffici amministrativi, centro diurno, sala multi-
mediale, appartamenti protetti, un Nucleo della Casa di Residenza
Seminterrato: palestra, sala cure estetiche, cucina, lavanderia, locale
per il culto, camera ardente.

Primo piano: ambulatorio medico/psicologo, 2 saloni polivalenti,
appartamenti protetti, un nucleo della Casa di Residenza

Secondo piano: ambulatorio medico, ufficio responsabile infermieristi-
co, un nucleo della Casa di Residenza

La struttura e stata progettata e realizzata adottando scelte d’arredo
che richiamassero il pilu possibile un ambiente di tipo domestico-
familiare. 1l legno nelle sue tinte tradizionali caratterizza i diversi spazi
abitativi ed il colore, in particolare nelle tonalita in banda calda, & stato
specificamente scelto per gli anziani affetti da demenza, al fine di
favorire la corretta percezione dello spazio circostante e I’orientamen-
to. Sono presenti diversi spazi comuni dedicati ad attivita collettive e di
socializzazione.

Le temperature presenti sono adeguate alla tipologia di servizio e
costantemente monitorate. Inoltre all’interno del Centro Polifunzionale
€ presente un’apposita procedura in merito agli interventi da mettere
in atto per garantire il benessere microclimatico

DESCRIZIONE DELL’AMBIENTE ESTERNO

Anche lo spazio esterno e articolato in diverse aree tutte ugualmente
fruibili, e dotato di un’ ampio parcheggio gratuito non custodito e di un
grande parco che nella bella stagione consente di svolgere diverse
attivita ed eventi, spesso estesi ad altri invitati del territorio. Attiguo al
Centro Diurno & poi presente uno giardino specifico del CD che consen-
te di svolgere all’aperto ma in una situazione protetta e controllata le
attivita ed i laboratori quotidiani proposti agli ospiti del centro.

GARANZIA DI SICUREZZA

La Direzione della struttura ha proceduto alla stesura del DVR che valu-
ta i rischi inerenti la struttura e le attivita condotte da ogni profilo pro-
fessionale e definisce un dettagliato sistema di gestione volto a
garantire la Sicurezza degli ospiti e del personale.



Carta dei Servizi - CD Madre Teresa di Calcutta

21

GIORNATA TIPO

L’organizzazione si adatta nel tempo in funzione delle diverse problematiche
ed esigenze che presenta |'utenza inserita all’'interno del Centro Diurno

Ore 7:30

Ore 9: 00

Mattina

Ore 12:00

Pomeriggio

Ore 15:00

Ore 16:00

Partenza pulmino per I'accompagnamento degli utenti
presso il Centro Diurno.

Inizio arrivo utenti presso il Centro Diurno.

Colazione all’arrivo di tutti gli utenti.

Somministrazione terapie farmacologiche.

Attivita ludico-cognitive

(lettura del giornale, stimolazione cognitiva, progetti
individualizzati come:

Ortoterapia /terapia della bambola ecc...).

Preparazione al pranzo.

Pranzo - viene consumato collettivamente presso la
sala da pranzo.

Riposo pomeridiano.
Ripresa delle attivita ludico-cognitive .

Merenda.
Somministrazione terapie farmacologiche.

Inizio accompagnamento a casa degli utenti.
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ASSISTENZA SANITARIA

Per i Centri Diurni ad utenza mista non & prevista la pre-
senza del medico tra le figure professionali.

L’anziano inserito presso il Centro Diurno mantiene
pertanto il proprio Medico di famiglia, che

rimane responsabile della sua cura e di tutte le relative
prescrizioni diagnostiche e terapeutiche. Tuttavia all’inter
no del Centro Polifunzionale operano due medici dal lunedi al venerdi che,
in situazioni di estrema emergenza, possono intervenire.

ASSISTENZA INFERMIERISTICA

La presenza infermieristica & prevista sulla base di
specifiche necessita e per il tempo necessario atto a
garantire quanto previsto dai Piani individuali di assi-
stenza (PAI) e in base alla tipologia e all’intensita del
bisogno assistenziale. Nel centro polifunzionale € comunque presente 24
ore su 24, uno staff infermieristico che gestisce le eventuali emergenze
sanitarie, nonché eventuali invii al Pronto Soccorso.

ASSISTENZA FISIOTERAPICA
Sul Centro e garantito un servizio di consulenza fisioterapica che collabora
con il personale socio-assistenziale . La presenza dei terapisti € prevista
sulla base di specifiche necessita e per il tempo necessario atto a garantire
quanto previsto dai Piani individuali di assistenza (PAl) e in
base alla tipologia e all’intensita del bisogno assistenziale.

SERVIZIO DI ASSISTENZA DI BASE

L'attivita tutelare ed assistenziale e garantita tutti
i giorni di apertura del Centro Diurno con la presenza di Operatori Socio
Sanitari qualificati, che svolgono le

seguenti prestazioni:

Interventi rivolti all’assistenza diretta della persona
- Aiuto e/o esecuzione della cura della persona;
- Aiuto e/o indirizzo nell’assunzione del cibo;
- Aiuto nell’'uso di ausili atti a favorire I'espletamento autonomo
di alcune attivita.
Interventi di supporto relazionale
Supporto alla relazione e alla socializzazione dell’Ospite e nei rapporti
con la famiglia e I'esterno del Centro
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Nell’ambito del Centro Diurno I'operatore svolge particolari attivita
finalizzate al mantenimento delle capacita cognitive e funzionali
residue ed alla gestione di eventuali disturbi del comportamento
degli anziani, realizzando specifiche attivita di
animazione e socializzazione di singoli e di gruppi,
sulla base del programma delle attivita, predisposto
settimanalmente dall’Animatore del servizio.

Il Centro Diurno & coordinato da un responsabile
delle attivita Assistenziali (RAA), cui compete
I'organizzazione e lindirizzo metodologico degli operatori socio
sanitari. Il RAA pianifica le attivita assistenziali verificando il corretto
svolgimento del programma dei lavori, favorendo |'integrazione con
le figure dell’area sanitaria, con I'animatore e con i referenti dei
servizi alberghieri. E’ il riferimento per tutte le notizie relative
all’laccudimento degli ospiti e la figura a cui rivolgersi per le
informazioni di carattere assistenziale.

SERVIZIO DI ANIMAZIONE E SOCIALIZZAZIONE
L’Animatore é la figura professionale che, all’'interno
dell’equipe, svolge un’attivita legata alla
promozione dei processi di inserimento e
partecipazione degli utenti nel contesto sociale.

Il servizio & garantito dal lunedi al venerdi,
all’interno della fascia oraria dalle 9:00 alle 13.00
Il sabato il servizio & strutturato sul principio della flessibilita oraria,
al fine di far fronte alle diverse attivita periodiche e di organizzare
feste e/o eventi che si cerca di condividere anche con la famiglia.
L'animatore ha come obiettivo fondamentale quello di offrire stimoli
diversificati, contribuire alla  socializzazione mediante la
partecipazione ad attivita ludiche e ricreative di gruppo. Nello
specifico I'animatore opera per conseguire un generale
miglioramento della qualita di vita dell’anziano attraverso interventi
volti a promuovere un rafforzamento o recupero dell’identita
personale, aiutare a scoprire nuove capacita e abilita, stimolare nuovi
interessi, gestire eventuali disturbi comportamentali, recuperare e/o
aumentare la fiducia in sé stessi e nei confronti degli altri.
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SERVIZIO DI CONSULENZA PSICOLOGICA

Lo psicologo svolge la propria attivita principalmente all’interno della
Casa di residenza; la sua funzione prioritaria si sostanzia nel sostegno
rivolto ai familiari degli utenti e nell’attivita di supervisione ed indirizzo
metodologico nei confronti dell’equipe. Partecipa alla valutazione
multidimensionale dell’anziano in particolare per quanto concerne il
monitoraggio dei disturbi del comportamento e garantisce supporto
psicologico in diverse situazioni e contesti per tutti i protagonisti
coinvolti.

Oltre a questo, la Direzione della struttura ha inserito un Progetto di
miglioramento per il benessere e la qualita di vita all’interno del centro
mettendo a disposizione di tutta la struttura un “Punto di ascolto”

Il punto di ascolto pud rivelarsi utile per promuovere il benessere e
I'integrazione degli ospiti, per sostenere i familiari che si prendono cura
dei loro cari, per fornire un confronto agli operatori che si occupano
degli ospiti, per fornire informazioni sull’invecchiamento fisiologico e
patologico e dare quindi la possibilita di migliorare la qualita di vita e di
relazione all'interno della struttura.

Lo sportello é attivo anche per gli utenti e i familiari del Centro diurno
su appuntamento .

SERVIZIO RISTORAZIONE

Il Centro Diurno & dotato di cucina interna ed il
servizio & affidato al servizio di ristorazione del Centro
Cottura Madre Teresa di Calcutta gestito in via diretta
dal Consorzio Blu delle Cooperative Ancora ed In
Cammino. Questa scelta & stata fatta allo scopo di
offrire agli anziani dei pasti sani, genuini ed appetitosi. Il menu &
diversificato a seconda delle stagioni ed articolato su 4 settimane. Sono
previsti diversi menu, a seconda delle proprie preferenze o necessita
dietetiche, motivi religiosi , previa comunicazione alla RAA del Centro
Diurno.

| pasti vengono serviti indicativamente ai seguenti orari:

= colazione - all’arrivo degli utenti

= Pranzo - alle ore 12.00 circa

= Merenda - alle ore 15.00 circa

Nel caso in cui si voglia portare cibo dall’esterno si informa che &
possibile offrire solo alimenti confezionati e occorre rilasciare lo
scontrino per la tracciabilita dell’alimento. Inoltre si deve sempre
darne informazione al personale in servizio .
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SERVIZIO DI PODOLOGIA E PEDICURE

Gli Ospiti possono usufruire dei servizi del podologo e della pedicure.
Le prestazioni si svolgono sia nella sala podologica che sui piani di de-
genza, in relazione alle specifiche esigenze dell’Ospite.
L'accesso a questo servizio viene concordato con il RAA ed
il costo non & compreso nella retta. Le relative tariffe ver-
ranno comunicate dall’ufficio amministrativo al momento
della richiesta.

SERVIZIO DI CURE ESTETICHE
Il servizio di parrucchiere prevede le prestazioni di taglio, piega e
shampoo.

Il servizio di barbiere per uomo prevede le prestazioni di taglio capelli.
La pianificazione delle prestazioni

e realizzata in collaborazione col personale assisten-
ziale.

Le prestazioni si svolgono nella sala parrucchiere. ‘———I

L'accesso a questo servizio viene concordato con il

RAA ed il costo non € compreso nella retta. "
Le relative tariffe verranno comunicate daII'uf‘ﬁcio%i
amministrativo al momento della richiesta. =

SERVIZIO LAVANDERIA E GUARDAROBA

Si occupa della gestione della biancheria piana necessaria alla vita quo-

tidiana all’interno del Centro Diurno.

In particolare cura:

. il cambio della biancheria piana del /( m
servizio (tovagliato, asciugamani ...) \ =

. Il lavaggio e la stiratura delle divise  \& &

del personale.

SERVIZIO DISTRIBUTORI AUTOMATICI o
All'ingresso del Centro Diurno sono colloca- ti
alcuni distributori automatici di bevande calde, bevande fredde, snack
confezionati. | distributori funzionano a moneta o chiave ricaricabile,
disponibile su cauzione
rivolgendosi presso il centralino della struttura.
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SERVIZIO DI ASSISTENZA RELIGIOSA

Il servizio & garantito tramite 'aiuto della vicina Parrocchia di Don
Bosco, il cui parroco viene a visitare gli Ospiti che lo desiderano.

Al Martedi ogni quindici giorni si celebra la S. Messa alla quale
possono partecipare anche i parenti degli anziani Ospiti.

Sono rispettati gli ospiti con diverse culture e credenze religiose,
offrendo loro proposte alternative.

SERVIZI GESTIONALI E DI SUPPORTO

DIREZIONE

La Direzione della Struttura ha il compito di perseguire la Mission del
servizio e rispondere con competenza e professionalita ai bisogni
degli utenti. Tale obiettivo viene perseguito adottando un approccio
fondato su una organizzazione attenta e strutturata, una metodologia
di lavoro condivisa, uno stile professionale chiaro e partecipato, la
definizione ed il rispetto di standard qualitativi elevati, la costante
verifica e miglioramento dei servizi erogati. Mantiene rapporti con
I’Amministrazione dell’Ente gestore e con le altre Amministrazioni a
vario titolo coinvolte nell’erogazione del servizio. E’ presente tutti i
giorni feriali con orario 9.00/13.00 e 14.00/18.00, ed & sempre
disponibile per familiari/ospiti, possibilmente previo appuntamento.

SERVIZIO AMMINISTRATIVO

Il servizio amministrativo provvede alla regolare gestione tecnico
organizzativa e alla tenuta di tutta la documentazione relativa agli
ospiti. Si occupa dei compiti amministrativi riguardanti gli utenti
della struttura (presenze, modulistica, fascicoli personali, ecc.), il
personale e in generale di tutto cido che riguarda la corretta e
funzionale gestione del servizio (predisposizione atti amministrativi,
controllo fatture, certificazioni e dichiarazioni richieste dagli utenti,
ecc.). Gli uffici amministrativi sono aperti al pubblico tutti i giorni
feriali nel seguente orario : 9.00/13.00 e 14.00/18.00.

PORTINERIA/CENTRALINO

Il personale addetto alla portineria e al centralino regolamenta gli
ingressi e le uscite dei visitatori e gestisce le chiamate in entrata e in
uscita; si occupa dell’accoglienza delle persone in ingresso, della
gestione e dell’organizzazione delle visite alla struttura, della
gestione e sorveglianza delle uscite degli Ospiti, e del registro dei
visitatori che accedono alla struttura
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Il servizio e attivo dal lunedi al venerdi nelle fasce 8.30/12.30

Dalle ore 12.30 fino alle ore 18.00 e nelle fasce orarie non coperte
dall’addetto alla portineria, tutte le telefonate in entrata vengono
deviate su un telefono mobile a cui risponde il personale della
struttura in turno.

SERVIZIO DI TRASPORTO

Sono gestiti dalla Struttura i trasporti per I'accompagnamento degli
ospiti all’apertura del centro e il riaccompagnamento pomeridiano a
casa secondo quanto concordato in fase di ingresso dell’ospite, oltre
che per le attivita ricreative organizzate dalla struttura.

LOGISTICA E MANUTENZIONE

Il Centro Polifunzionale & dotato di un servizio Manutenzione Interna e
da un’azienda specializzata nel settore della manutenzione che
garantisce un presidio completo delle attivita proponendo soluzioni
personalizzate ed adeguate alla gestione di un servizio come quello di
un Centro Diurno per anziani. Il servizio assicura la corretta esecuzione
delle attivita programmate, gestisce tutte le attivita di richiesta di
interventi straordinari che provengono direttamente dal servizio di
Centro Diurno.

Il servizio comprende anche il Pronto intervento a secondo delle
emergenze e priorita:

Emergenza con Codice rosso: comprende problemi di fermo macchina
e/o incolumita dei nostri utenti - intervento previsto entro 3 ore dalla
richiesta.

Emergenza con Codice arancio: comprende situazioni che possono
compromettere in modo grave le condizioni lavorative per lo
svolgimento delle normali attivita - intervento entro 12 ore dalla
richiesta

Emergenza con Codice Verde: comprende situazioni che possono
compromettere in modo lieve o parziale le condizioni lavorative per lo
svolgimento delle normali attivita - intervento entro 40 ore dalla
richiesta.

Le attivita di manutenzione a codice verde sono quelle di
manutenzione programmata e la data dell’intervento viene pianificata
dal servizio manutenzione e gestita entro 5 giorni dalla richiesta.
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ALTRE INFORMAZIONI UTILI

FAMILIARI

La presenza dei familiari assume un ruolo fondamentale nella
costruzione della relazione tra I'anziano e I'equipe della struttura, in
quanto il familiare & parte integrante della sua storia.

Per questo I'equipe del Centro Diurno Madre Teresa di Calcutta
ritiene che sia necessaria l'informazione e la condivisione delle
decisioni assistenziali, promuovendo una vera e propria “alleanza
terapeutica” all'interno della quale si cerca di conseguire insieme
I'obiettivo del maggior benessere possibile per il proprio caro. |
Familiari quindi possono essere coinvolti in specifiche attivita come:
gite, presenza e collaborazione in alcuni laboratori ecc. Tutti gli
interventi devono essere concordati con lo staff e comunicati agli
operatori.

Incontri con i familiari

Indicativamente sono programmate 2 riunioni all’anno con i familiari
ed eventuali altre aggiuntive in caso necessita. | familiari vengono
coinvolti nella verifica ed elaborazione del PAI, per condividere
eventuali decisioni assistenziali e sanitarie prese in equipe.

| componenti dell’equipe sono a disposizione, su appuntamento, per
informazioni e comunicazioni.

In ogni caso utenti e familiari possono presentare in forma scritta
osservazioni, reclami e suggerimenti per il miglioramento del servizio,
direttamente al Coordinatore responsabile del servizio.

VOLONTARIATO

E’ presente in struttura personale volontario, in forma individuale o
appartenente ad associazioni, che presta servizio in appoggio alle
attivita di socializzazione, animazione, attivita di accompagnamento e
religiose.

ANIMALI IN STRUTTURA

All'interno della Struttura e prevista la possibilita di ospitare animali
domestici; & consentito pertanto anche ai visitatori portare con sé
animali di piccola taglia a condizione che non rappresentino una
evidente causa di disagio o pericolo per gli anziani ed il personale,
nonché spiacevoli imprevisti o altri oneri per I'organizzazione del
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FUMO

All'interno del Centro Polifunzionale Madre Teresa di Calcutta e
vietato fumare; € possibile farlo nelle aree esterne.

Per ragioni di carattere sanitario € indispensabile rivolgersi al
personale prima di offrire o accendere sigarette agli ospiti, anche su
esplicita richiesta di questi.

VALORI DEGLI OSPITI

Si consiglia agli ospiti di non portare oggetti di valore o somme di
denaro consistenti, poiché il personale del CD non puo provvedere
alla loro sorveglianza e si declina pertanto ogni responsabilita per
smarrimenti o danni che possano essere arrecati agli stessi, senza sua
colpa.

CONSENSO INFORMATO E RISPETTO DELLA PRIVACY

La legge 196/03 "Tutela delle persone e di altri soggetti rispetto al
trattamento dei dati personali" ha disposto le misure atte a tutelare
un bene ed un diritto di ogni persona al rispetto della propria privacy.
Per questo all'ingresso nella Residenza, I'Ospite o - qualora non ne sia
in grado - la persona da lui indicata (attraverso compilazione di
apposita modulistica), individua formalmente le persone fisiche e/o
giuridiche autorizzate al trattamento dei propri dati personali, del
proprio patrimonio e della propria salute ed esplicita inoltre il proprio
consenso (CONSENSO INFORMATO) nel quale viene informato delle
procedure di cura e assistenza messe in atto presso la Residenza.

| dati personali sono raccolti nella cartella personale a cui puo
accedere solo il personale autorizzato e il loro trattamento é
consentito solo a fini istituzionali.

Tutela delle persone e di altri soggetti rispetto al trattamento dei dati
personali, significa anche attenzione e rispetto verso la figura
dell'anziano nelle prestazioni di igiene e cura che vengono erogate. A
tal fine, sia nel Piano Gestionale Assistenziale che nel Piano
Infermieristico, sono stati indicati protocolli e procedure che
permettano che questo rispetto venga garantito.
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NORME DI COMPORTAMENTO

Rapporti tra il personale e gli ospiti

Gli ospiti e tutto il personale operante presso il CD sono invitati a colla-
borare per garantire il benessere della comunita ed una convivenza
fondata sul reciproco rispetto.

Il personale del Centro Diurno ¢ al servizio degli Ospiti ed e tenuto ad
agire ponendo innanzi a tutto la necessita di rispondere alle esigenze
degli Ospiti, senza distinzione di condizioni personali e sociali.

| rapporti tra gli ospiti, i parenti ed il personale devono essere impron-
tati al reciproco rispetto e comprensione, nel contempo deve essere
evitata ogni forma di eccessiva familiarita.

Tutti gli operatori sono tenuti ad indicare le proprie generalita, sia nel
rapporto personale che nelle comunicazioni telefoniche.

L'Ospite non puod richiedere al personale alcuna prestazione non
prevista dal normale programma di servizio.

L'Ospite, o chi per esso, deve segnalare qualsiasi inadempienza nei
servizi, maltrattamenti ed offese da parte del personale, rivolgendosi
direttamente al Coordinatore Responsabile del Centro Polifunzionale
Madre Teresa di Calcutta .

E’ fatto divieto al personale di accettare regali, in denaro o di altro tipo,
da parte degli Ospiti e dei loro familiari.

STANDARD DI QUALITA’: FORMAZIONE CONTINUA,
GARANLZIE DI RISULTATO, PROGRAMMI DI MIGLIORAMENTO

STANDARD DI QUALITA’: FORMAZIONE CONTINUA

Tutto il personale operante presso la struttura é in possesso dei titoli e
dell’esperienza richiesti da normativa.

Il Centro Diurno promuove e sostiene l'aggiornamento costante del
personale con riunioni periodiche e programmate con esperti in tema-
tiche sociali, psicologiche e sanitarie.

Corsi di aggiornamento sono organizzati dalla Cooperativa Ancora
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Servizi, con la collaborazione delle realta presenti
sul territorio sia all'interno della Residenza che
all'esterno.

Tali incontri sono finalizzati a un coinvolgimento
sempre maggiore del personale nel “prendersi cu-
ra” dell'anziano.

Periodicamente vengono effettuati incontri con
tutto il personale della Struttura su temi quali orga-
nizzazione e programmazione, informazione e rile-
vazione di risultati e pareri.

Per rendere omogenei gli interventi degli operatori,
si organizzano inoltre incontri per illustrare i proto-
colli delle “linee guida” a tutto il personale in servi-
zio nei nuclei.

STANDARD DI QUALITA’: GARANZIE DI RISULTATO

La complessita gestionale del servizio richiede un attento e puntuale
monitoraggio dei risultati al fine di assicurare standard qualitativi e di

funzionalita pienamente soddisfacenti.

L’attenzione e la verifica dei risultati e della qualita del servizio & un
obiettivo imprescindibile. Il monitoraggio della QUALITA ASSISTENZIA-
LE viene effettuato nell’ambito dell’équipe multidisciplinare con la piu

importante attivita di verifica : il PAI.

Il sistema di qualita impegna I'ente gestore a rispettare uno standard
di prestazioni ed a tal fine vengono predisposti indicatori di qualita del

servizio come:

. indicatori di qualita: che valutano I'area dell’assistenza tutelare
e sanitaria (cadute, ulcere contenzioni, raggiungimento degli
obiettivi dei PAIl), I'area ricreativa (eventi realizzati, partecipazio-
ne degli Utenti), il clima organizzativo ( turn over, assenteismo,

non conformita, reclami);
. guestionari di soddisfazione dell’utente ;

o relazione annuale: in ottemperanza alle disposizioni normative
(DGR 514/2009), Iattivita di monitoraggio, vigilanza e controllo
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garantita anche attraverso la redazione di una relazione annuale
di servizio che evidenzia gli obiettivi raggiunti e la valutazione sul
raggiungimento di alcuni indicatori di risultato predefiniti

La qualita dei servizi erogati presso il CD e il gradimento degli ospiti
sono monitorati tramite indagini di soddisfazione dell’'utenza (mediante
la somministrazione annuale di questionari) e tramite un programma di
gestione dei Reclami.

I QUESTIONARI DI SODDISFAZIONE DEGLI OSPITI/FAMILIARI: per
queste rilevazioni viene utilizzato un questionario distribuito
annualmente agli ospiti del servizio, che pu0o essere compilato
dall’ospite stesso o dai suoi familiari.

Il questionario si compone di domande che indagano tre diverse aree
di interesse:

1) QUALITA’ ASSISTENZIALE E DELL’ORGANIZZAZIONE

2) QUALITA’ DELLE RELAZIONI

3) CURA DEGLI AMBIENTI E DEI SERVIZI AUSILIARI

Ancora procedera ad elaborare i dati dell'indagine e i risultati saranno
presentati ai familiari degli ospiti e agli organi competenti.
PROGRAMMA DI GESTIONE DEI RECLAMI CHE POSSONO ESSERE
INOLTRATI AL GESTORE:

Possono essere riportati al gestore tramite

¢ COMPILAZIONE DI UN’APPOSITA SCHEDA (riportata in allegato)

PRESENTE PRESSO IL CD
¢ SEGNALAZIONE VIA FAX O VIA MAIL
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PROCEDURA DI GESTIONE RECLAMI DEGLI UTENTI/FAMILIARI SUL
SERVIZIO

La struttura & dotata di cassetta per la raccolta dei reclami/
suggerimenti scritti degli utenti/familiari/amministratori. Tale cassetta
e posizionata all’ingresso della struttura in luogo facilmente visibile e
accessibile.

Il personale sul servizio che riceve un reclamo verbale o scritto di un
utente o di un suo familiare, & tenuto a comunicarlo il prima possibile
al Direttore di Struttura.

Il Direttore di Struttura raccoglie e analizza i reclami pervenuti tramite
la relativa cassetta.

Per ogni reclamo dell’utente o del familiare, il Direttore di Struttura/
RAA ne analizza le possibili cause e la relativa fondatezza, decidendo se
aprire una Non Conformita (NC) da registrare sul Registro segnalazioni
non conformita della intranet aziendale (sezione Ufficio Qualita).

In ogni caso di reclamo, il Direttore di Struttura si premura di dare
pronta risposta all’'utente/familiare/amministratore in merito a:

. Presa in carico del problema, modalita e tempistiche di soluzio-
ne.
. Motivazione dell’eventuale respingimento del reclamo.

Per ogni Non Conformita registrata sulla intranet aziendale della Coo-
perativa Ancora a fronte di un reclamo, il Direttore di Struttura valuta
se aprire un intervento preventivo, per evitare il
futuro ripresentarsi del problema.

Se la causa della NC viene collegata a carenza di
competenza del personale della struttura, il Di-
rettore di Struttura potra prevedere come interven-
to

preventivo un’adeguata attivita formativa sul
personale coinvolto.
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STANDARD DI QUALITA’: PROGRAMMI DI MIGLIORAMENTO

| progetti di miglioramento della qualitad sono processi di crescita
attraverso i quali le organizzazioni, mediante la predisposizione e appli-
cazione di nuovi strumenti, procedure, protocolli, modalita di lavoro,
sviluppano e consolidano nuovi comportamenti capaci di migliorare la
qualita del servizio offerto, dell’assistenza e quindi Idella vita dell’ospi-
te.

Tali progetti di miglioramento si concretizzano in programmi scritti che,
all'interno di specifiche aree (sanitaria, animativa, socio-assistenziale
...), esplicitano azioni tangibili e coordinate, definiscono obiettivi e
tempi di realizzazione e monitoraggio. Vengono sviluppati nel corso
dell'anno e verificati mediante indicatori predefiniti che consentono di
vedere e valutare gli effetti dei cambiamenti e quindi gli effettivi miglio-
ramenti prodotti.

Oltre a questi programmi di miglioramento, per garantire standard
gualitativi soddisfacenti e una crescita sempre omogenea di tutto il
personale, & presente sul servizio un numero molto alto di procedure
generali, alle quali si aggiungono protocolli e istruzioni operative; con
questo sforzo organizzativo si & cercato di trasferire a tutti gli operatori
le stesse modalita di lavoro, contrastando i problemi eventuali legati al
turn over e dando un punto fermo e un senso di appartenenza al perso-
nale assistenziale della Struttura.

La Direzione della struttura monitora i dati relativi agli indicatori previ-

sti e inoltre pianifica, insieme allo staff di supporto, i progetti di miglio-
ramento che possono dare valore aggiunto e nuovi strumenti per una
migliore gestione dell’ospite anziano presente in struttura. Tra i pro-
getti di miglioramento che continuiamo a proporre evidenziamo:

- Il Progetto del Coro

- Laboratorio di lettura e scrittura creativa
- La sala montessori

- Il Progetto di riattivazione motoria

Continua ancora con successo il Progetto di stimolazione Cognitiva
Multimediale finalizzato a migliorare le condizioni di vita dell’ospite e a
sviluppare o recuperare le sue abilita cognitive, relazionali, motorie.
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LABORATORIO DI LETTURA E SCRITTURA CREATIVA

METODO: .1l progetto prevede un appuntamento bi-
mensile per tutto il periodo dell’anno , seguito dall’ani-
matore del centro diurno.

MATERIALE: Testi e racconti, schede di rilevazione,
foto; il tutto presso la sala comune del CD

FINALITA: Il ricordo del pranzo di Natale nella casa dell’infanzia, il profumo
della pastiera della nonna, la vista di un piatto di fichi appena raccolti posati
sulle loro foglie... La preghiera al Padre per il “nostro pane quotidiano”...
laboratorio di scrittura e lettura rappresenta un’ occasione per ricordare,
apprendere contenuti, riflettere e condividere... E’ un laboratorio in cui si
sperimenta, si prova e si acquisiscono conoscenze.

IL PROGETTO DEL CORO DEL CENTRO DIURNO

METODO : Aumentano anche nel centro diurno gli utenti con diagnosi di
demenza e disturbi comportamentali correlati e, in linea con gli studi piu
recenti, occorre impostare e sperimentare terapie non farmacologiche e
attivita di animazione diversificate per una migliore gestione di questa tipolo-
gia di utenza. Il canto & un mezzo importante per liberare le emozioni ed
aiutare le persone a esprimersi verbalmente, stimola le funzioni intellettuali,
agisce sull’ansia e la depressione.

Gli stimoli sonori permettono il rilascio di neurotrasmettitori e neuromodula-
tori che modulano il comportamento e |'affettivita dell'essere umano.

MATERIALE: L’attivita si svolge cantando sia “a cappella” senza base musica-
le sia con l'aiuto di basi registrate.

Il conduttore porta il tempo, permette agli utenti di non perdere “il filo” del
brano, osserva e cammina tra tutti i presenti per mantenere alta I’attenzio-
ne.

FINALITA: Stimolare la memoria evocando eventi autobiografici, per cui &
di fondamentale importanza la scelta di brani collegati alle esperienze per-
sonali dell'individuo o del gruppo.

Aumentare il ricordo dei brani noti dagli ospiti

Stimolare emozioni e ricordi legati ai brani musicali

Creare benessere a livello mentale e fisico. Il canto diminuisce depressione
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ALLEGATO ALLA CARTA DEI SERVIZI

SPORTELLI SOCIALI PRESSO | SERVIZI SOCIALI TERRITORIALI (SST)
DEL COMUNE DI BOLOGNA

QUARTIERE BORGO PANIGALE-RENO:

Via Marco Emilio Lepido, 25/3 - Tel. 0512197611-0512197608
E-mail: serviziosocialeborgopanigalereno@comune.bologna.it
Apertura Sportello:

lunedi e venerdi 8.15/13.15;

martedi e giovedi 13.30/17.30

QUARTIERE NAVILE:

Via Saliceto,5 - Tel. 0512197213

E-mail: serviziosocialenavile@comune.bologna.it
Apertura Sportello:

lunedi e venerdi 8.15/13.15;

martedi e giovedi 13.30/17.30

QUARTIERE PORTO-SARAGOZZA:

Via Della Grada 2/2 -Tel. 0512197899-0512197894-0512197891
E-mail: serviziosocialeportosaragozza@comune.bologna.it
Apertura Sportello:

lunedi e venerdi 8.15/13.15;

martedi e giovedi 13.30/17.30

QUARTIERE SANTO STEFANO:

Via S. Stefano, 119 Tel. 051-2197048

E-mail: serviziosocialesantostefano@comune.bologna.it
Apertura Sportello:

lunedi e venerdi 8.15/13.15;

martedi e giovedi 13.30/17.30



tel:+390512197611
tel:+390512197608
mailto:serviziosocialeborgopanigalereno@comune.bologna.it
tel:+390512197213
tel:+390512197899
tel:+390512197894
tel:+390512197891
mailto:serviziosocialeportosaragozza@comune.bologna.it
tel:0512197048
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QUARTIERE S.DONATO-SAN VITALE :
Via Anna Grassetti, 4— Tel. 0512196370
E-mail: serviziosocialesandonatosanvitale@comune.bologna.it

Apertura Sportello:
lunedi e venerdi 8.15/13.15;
martedi e giovedi 13.30/17.30

QUARTIERE SAVENA:

Via Faenza, 4 tel. 0512197481

E-mail: serviziosocialesavena@comune.bologna.it
Apertura Sportello:

lunedi e venerdi 8.15/13.15;

martedi e giovedi 13.30/17.30

PUNTO UNICO SPORTELLI SOCIALI

P.ZZA Liber Paradisus, 6 Tel. 051-2197878

E-mail: sportellosocialebologna@comune.bologna.it
Apertura Sportello:

lunedi e venerdi dalle 9 alle 13 e 13.30 alle 16,
martedi e giovedi dalle 9 alle 13 e 13.30 alle 17.30,
mercoledi dalle 9 alle 13.



tel:+390512196370
mailto:serviziosocialesandonatosanvitale@comune.bologna.it
tel:+390512197481
tel:0512197878
mailto:sportellosocialebologna@comune.bologna.it
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ALLEGATO ALLA CARTA DEI SERVIZI

STRUTTURA DI COORDINAMENTO DEL CENTRO DIURNO

Mansione

Nome e Cognome

Direttore di Struttura (DS) Dott. ssa Elisabetta Mogianesi Bedosti

(RAA)

Referente attivita assistenziali

Antonella Musto

Animatore

Enza Fanelli

ORGANIGRAMMA E FUNZIONIGRAMMA
DEL SERVIZIO CD “MADRE TERESA DI CALCUTTA”

Consiglio di Amministrazione

Presidente Ancora Servizi

Katia Ceccarelli

Direttore
Elisabetta Mogianesi Bedosti

Supporto al coordinamento
Antonella Musto

Consulenza Referente
Infermieristica Attivita
Socio-
Lauretta Assistenziali
Fagioli
Antonella

Musto

Consulenza Animatori Consulenza
Fisioterapica Psicologica

Karolina Liss
Feola Imma- Enza Fanelli LULELT
colata De Carlo
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ALLEGATO ALLA CARTA DEI SERVIZI

SCHEDA SEGNALAZIONI/RECLAMI

Data

Nome e Cognome ospite

Nome e Cognome di chi effettua la segnalazione (in caso di familiare di un
ospite)

[ suggerimento O reclamo [ elogio

Oggetto della segnalazione:

Firma
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COFEERTA
“SENZA PENSIERI!”

al Centro Diurno
Madre Teresa di Calcutta

PACCHETTI PREPAGATI
10 INGRESSI a €340

20 INGRESSI a €680

Spenderai cosi

SOLO € 34 ad INGRESSO

anziché €52
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CENTRO DIURNO PER ANZIANI AD UTENZA MISTA
"CENTRO POLIFUNZIONALE
MADRE TERESA DI CALCUTTA"

Via Altura 9/7—40139 Bologna
Telefono 051/6204111
Fax 051/6204188

centralino.madreteresa@ancoraservizi.info

Autorizzazione al funzionamento del
Centro Diurno per anziani “Madre Teresa di Calcutta”
PG.N. 174294/2014
Rilasciata il 16/06/2014

Data revisione: 09.06.2025




