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	Carta dei Servizi
HOSPICE 


Redatta in conformità:

· decreto del presidente del consiglio dei ministri 19 maggio 1995 “schema di riferimento per il settore sanitario della carta dei servizi”

· linee guida N. 2/1995 – ministero della sanità “attuazione della carta dei servizi del servizio sanitario nazionale”

· circolare del ministero della sanità prot. n. 100/scps/21.12833 del 30 settembre 1995 “adozione della carta dei servizi sanitari”

· Deliberazione Regione Campania n. 369 del 23 marzo 2010 – LINEE GUIDA PER LA CARTA DEI SERVIZI SANITARI

   Redatta in consultazione con le associazioni di categoria e associazioni di tutela degli utenti.
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Gentile Signora/e

La Carta dei Servizi è il documento che la Legge italiana ha introdotto nel processo di innovazione dei rapporti tra istituzioni e cittadino, a garanzia della qualità e delle modalità con le quali i servizi vengono erogati. In particolare, nel settore sanitario, essa è lo strumento che tutela il diritto alla salute del cittadino.

La Carta dei Servizi non è quindi un semplice libretto informativo, ma uno strumento previsto dalla legge (DPCM 19/05/95) attraverso il quale si vuole instaurare un colloquio costruttivo e sempre rivolto al miglioramento di quanto è ancora perfettibile.

Essa è stata elaborata con l’apporto di tutto il personale medico e paramedico e ponendo grande attenzione ai suggerimenti dei nostri utenti.

Il Centro Residenziale di Cure Palliative (Hospice) “Villa Fiorita” di Capua, in provincia di Caserta, fa propri i principi di equità, appropriatezza, continuità, efficienza ed efficacia, affinché i servizi forniti rispondano alle esigenze degli assistiti.

La Carta dei Servizi è uno strumento completo d’informazione su tutte le prestazioni offerte dall’Hospice, in modo che l’utente e la famiglia possano conoscere le modalità per accedervi.

L’obiettivo principale è garantire agli utenti il pieno rispetto dei loro diritti e, in quanto malati, la massima dignità.

Essere informato correttamente permette una scelta consapevole.

Vi invitiamo, pertanto, a leggere attentamente la nostra carta dei servizi, offrendoci la Vostra collaborazione, con eventuali osservazioni e suggerimenti per consentirci un costante miglioramento nella qualità dell’assistenza.
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1. Presentazione del servizio

L’Hospice “Villa Fiorita”, attivo da febbraio 2013, è una struttura residenziale destinata ad accogliere persone con malattie in fase avanzata che non rispondono più ai trattamenti finalizzati alla guarigione.

L’Hospice si propone come un ambiente tranquillo e confortevole che offre alla persona malata e alla sua famiglia la possibilità di vivere il tempo della malattia in modo sereno, tra gli affetti più cari, liberi dal dolore o da altri disturbi, grazie all’assistenza da parte di una équipe altamente qualificata.

 L’attività dell’Hospice si ispira al modello delle Cure Palliative che non si rivolgono solo al controllo del dolore e degli altri disturbi fisici, ma sono finalizzate al “prendersi cura” della persona integralmente, con riguardo a tutti i suoi bisogni, al fine di garantire la  miglior qualità di vita possibile per il malato e la sua famiglia. L’Organizzazione Mondiale della Sanità (O.M.S.), infatti, definisce le cure palliative come “l’insieme degli interventi terapeutici ed assistenziali finalizzati alla cura attiva, totale, dei malati la cui malattia non risponde più a trattamenti specifici”. Fondamentale è il controllo del dolore e degli altri sintomi e più in generale dei problemi psicologici, sociali e spirituali. Per questo, in Hospice l’assistenza è personalizzata per ciascun malato, nel rispetto dei suoi valori, della sua  autonomia e della sua dignità

2. Come Raggiungerci

Raggiungere l’Hospice “Villa Fiorita” è semplice grazie anche alla sua posizione centrale e ben collegata a circa 15 Km dal casello di Caserta Nord ed a circa 4 Km da quello di Capua (CE).

In automobile:

Uscita autostradale di Caserta Nord: 

All’uscita autostradale di Caserta Nord prendere la prima deviazione sulla destra e proseguire per S. Maria Capua Vetere e Capua (CE). Entrare in Capua attraverso la circonvallazione esterna e superare il ponte sul Volturno fino al Km 199 dell’Appia.

Uscita autostradale di Capua:

All’uscita autostradale di Capua (CE) deviare prima a destra e poi sulla sinistra imboccando la Nazionale Appia e proseguire fino al km 199.

La struttura è provvista di ampio parcheggio.

In treno:

Dalla stazione FFSS di Capua (CE) proseguire sulla sinistra per circa 2 Km.

In autobus: 

Dal capolinea dell’ACTS proseguire per circa 2,5 Km in direzione Roma.

3. Come Contattarci

Per informazioni contattare i dott. Ievoli Luigi e/o Sangiovanni Silvio nei giorni feriali ai numeri:

TEL. 0823997288 

0823997211- 0823961744 (Interno “4”)

FAX 0823969072

e-mail: villafioritacapua@virgilio.it
sito: www.villafioritaspa.com
L’Hospice “Villa Fiorita” si impegna a garantire i seguenti standard di Qualità:

Informazione, privacy e sicurezza:

· riconoscibilità del personale attraverso cartellino identificativo e uniformi differenziate per ruolo e qualifica

· dettagliata informazione riguardo alla struttura, ai servizi erogati e al personale mediante segnaletica chiara e comprensibile a garanzia di una totale trasparenza

· partecipazione informata del degente alle cure, previamente descritte in maniera comprensibile, mediante sottoscrizione di consenso informato

· cartella clinica chiara, leggibile e completa di tutte le informazioni riguardanti diagnosi, trattamenti ed interventi eseguiti

· massima riservatezza dei dati personali del paziente in base alla normativa vigente (D. Lgs n. 196 del 30/06/03 e successive modifiche ed integrazioni)

· sicurezza tecnologica e impiantistica sulle attrezzature e nei riguardi di possibili incidenti mediante appositi programmi di manutenzione ordinaria e straordinaria, nonché mediante valutazione dei rischi

· personale addestrato ad intervenire per prevenire e controllare eventuali incendi e tutelare la sicurezza degli utenti. 

· All’interno delle stanze sono a disposizione le norme comportamentali da seguire in caso di necessità.

Accoglienza e comfort:

· assenza di barriere architettoniche e facilità di accesso;
· camera di degenza singole con possibilità di pernottamento di un accompagnatore in camera;
· aria condizionata;
· ambiente confortevole, accogliente ed ospitale.
Semplicità:

· possibilità di pernottamento di un accompagnatore 

· possibilità di effettuare facilmente segnalazioni o reclami.

Per svolgere al meglio la propria attività il personale dell’Hospice “Villa Fiorita”  ha bisogno della collaborazione di tutti.
Diritti e doveri del paziente

I diritti

1. Il paziente ha diritto di essere assistito e curato con premura ed attenzione, nel rispetto della dignità umana e delle proprie convinzioni ideologiche, etiche e religiose.

2. Durante la degenza ha diritto ad essere sempre trattato con cortesia e rispetto.

3. Il paziente ha diritto di ottenere informazioni relative alle prestazioni erogate, alle modalità di accesso ed alle relative competenze.

4. Il paziente ha diritto di ottenere informazioni complete e comprensibili in merito alla diagnosi della malattia, alla terapia proposta e alla relativa prognosi.

5. Il paziente ha diritto di ricevere le notizie che gli permettano di esprimere un consenso effettivamente informato prima di essere sottoposto a terapie o interventi; tali informazioni debbono concernere anche i possibili rischi o disagi conseguenti al trattamento. Ove il sanitario raggiunga il motivato convincimento dell’inopportunità di una informazione diretta, la stessa dovrà essere fornita, salvo espresso diniego del paziente, ai familiari o a coloro che esercitano potestà tutoria.

6. Il paziente ha altresì diritto di essere informato sulla possibilità di indagini e trattamenti alternativi, anche se eseguibili in altre strutture. 

7. Ove il paziente non sia in grado di determinarsi autonomamente, le stesse informazioni dovranno essere fornite alle persone di cui al punto precedente.

8. Il paziente ha diritto di ottenere che i dati relativi al proprio stato di salute ed ogni altra circostanza che lo riguardi rimangano segreti.

I doveri

1. Il paziente è invitato ad avere un comportamento responsabile e adeguato alla circostanza in ogni momento, nel rispetto e nella comprensione dei diritti degli altri, con la volontà di collaborare con il personale medico, infermieristico, tecnico e con la direzione della struttura in cui si trova.

2. L’accesso alla struttura sanitaria esprime da parte dell’utente un rapporto di fiducia e di rispetto verso il personale sanitario, presupposto indispensabile per l’impostazione di un corretto programma terapeutico e assistenziale.

3. È dovere di ogni paziente informare tempestivamente i sanitari sulla propria intenzione di rinunciare, secondo la propria volontà, a cure e prestazioni sanitarie programmate affinché possano essere evitati sprechi di tempi e risorse.

4. L’utente è tenuto al rispetto degli ambienti, delle attrezzature e degli arredi che si trovano all’interno della struttura.

5. Pazienti e familiari sono invitati al rispetto degli orari delle visite stabiliti dalla Direzione Sanitaria, al fine di permettere lo svolgimento della normale attività assistenziale e terapeutica favorendo la quiete e il riposo degli altri pazienti. 

6. Nella considerazione di essere parte di una comunità è opportuno evitare qualsiasi comportamento che possa creare situazioni di disturbo o disagio agli altri degenti (conversazioni a voce alta, luci accese, radioline o televisore con volume alto, cellulari).

7. In tutta la struttura è assolutamente vietato fumare. Questo per disposizioni di legge e per la salvaguardia della propria salute e degli altri pazienti.

8. Il personale sanitario, per quanto di competenza, è invitato a far rispettare le norme enunciate per il buon andamento del reparto ed il benessere di tutti gli utenti.

4. Hospice “Villa Fiorita”

L’Hospice si trova al secondo piano dello stabile in cui è presente anche la Casa di Cura “Villa Fiorita” S.p.A. di Capua (CE). È dotato di 11 camere ad uso singola, ognuna delle quali corredata di: televisione, aria condizionata, mini-frigo, servizi igienici attrezzati, guardaroba, poltrona, letto per il “caregiver” (familiare, accompagnatore). È possibile personalizzare le camere con corredi ed oggetti propri. La zona comune di degenza comprende un salottino per gli ospiti e i loro familiari, che hanno anche la possibilità di avere accesso a una tisaneria dotata di un lavandino, un piano cottura, un tavolo e un forno a microonde. 
5. Il personale

L’Hospice prevede la presenza in servizio di operatori professionali qualificati ed in numero idoneo a soddisfare con adeguatezza e continuità le necessità dei pazienti e dei loro familiari

L'assistenza medica è assicurata direttamente in reparto nei giorni feriali e nell’orario mattutino, dal medico palliativista e dal medico internista. 
La presenza di una guardia medica di garanzia nelle ore pomeridiane e notturne e nei giorni festivi non è richiesta dalla vigente normativa che prevede l’eventuale intervento del Servizio di Continuità Assistenziale (ex Guardia Medica/ 118).

L’ Infermiere si prende cura dell’ospite in ogni suo bisogno assistenziale e relazionale, occupandosi anche di educare ed accompagnare i familiari. Un’unità infermieristica è presente in Hospice 24 ore su 24, nei giorni feriali e festivi

Personale di supporto: (Operatore Socio Sanitario-OSS-, Operatore Tecnico Addetto all’Assistenza-OTA-): collabora con l’infermiere per atti di assistenza dell’ammalato, esegue su indicazione o in autonomia le attività assistenziali semplici per il soddisfacimento dei fabbisogni delle persone ricoverate. 
Un operatore è presente in Hospice 24 ore su 24, nei giorni feriali e festivi

Psicologo: è figura di riferimento e di supporto, contribuisce all’analisi delle situazioni assistenziali più complesse; è disponibile per colloqui individuali sia con gli ospiti sia con i familiari, al fine di prevenire e sostenere problemi motivazionali; è di supporto al lutto per i familiari dei malati assistiti 

Assistente Sociale: coordina i rapporti con le Istituzioni del territorio.

Fiosioterapista: per i trattamenti di mobilizzazione e prevenzione.
La struttura organizzativa dell’HOSPICE è rappresentata dalla seguente tabella:

	FUNZIONE
	NOME E COGNOME

	Medico Palliativista 
	

	Medico Internista
	

	Coordinatore servizi Infermieristici
	

	Psicologo
	

	Assistente Sociale
	

	Fiosioterapista
	


Assistenza religiosa

E’ assicurata l’assistenza spirituale nel rispetto della volontà e libertà di coscienza.

Servizio di Volontariato (A.V.O.)

A completamento dell’organico per il Centro Residenziale Cure Palliative (HOSPICE) sono presenti volontari A.V.O. (Associazione Volontari Ospedalieri) specificamente formati per il supporto morale ai ricoverati e ai loro congiunti.
La presenza dei volontari è disciplinata da un loro Regolamento interno.

Il servizio di volontariato è attivo nei giorni feriali.

6. A chi si rivolge

L’Hospice è destinato all’ospitalità dei malati affetti da patologie ad andamento irreversibile, in fase di rapida evoluzione, per le quali ogni terapia finalizzata alla guarigione o alla stabilizzazione non è possibile. Intende inoltre, dare sollievo alle famiglie offrendosi come soluzione residenziale temporanea, che permetta alle stesse di gestire situazioni complesse, sia dal punto di vista pratico che da quello emotivo.

7 Criteri di Ammissione: 

a) Ricoveri in regime di convenzione

Secondo la vigente normativa della Regione Campania possono essere ammessi all’Hospice solo i pazienti che hanno la residenza in Caserta e provincia. 

La procedura, attivata dal medico curante,  è quella prevista dall’ASL di Caserta che nella propria Home Page (www.aslcaserta.it) alla voce modulistica presenta il modulo per la richiesta di ricovero 

Nota: ottenuta l’autorizzazione al ricovero presso l’Hospice è necessario contattare l’Hospice, per definire adeguatamente tempi e modalità di ricovero.

La permanenza dell’Ospite presso l’Hospice Villa Fiorita è a carico del Servizio Sanitario Nazionale

b) Ricoveri in regime privato

E’ possibile ricoverare i pazienti provenienti anche da fuori provincia secondo le stesse modalità di ricovero privato previsti dalla Casa di Cura “Villa Fiorita S.p.a.” a cui si rimanda.
In nessun caso sono previsti ricoveri in regime di urgenza.
Liste di attesa

Il dato storico riguardo alla lista di attesa mostra tempi non superiori al periodo richiesto per l’autorizzazione.
8 Procedure di dimissione del paziente

 La dimissione del paziente dall’Hospice è comunicata al MMG, al responsabile U.O.C.P. e al D.S.S. di appartenenza al fine di una dimissione protetta che preveda l’attivazione delle Cure Domiciliari Integrate (A.D.I.) rivolte ai bisogni assistenziali del paziente e della sua famiglia.

9 Accoglienza e inserimento 

L’accoglienza e l’inserimento in Hospice è un momento molto delicato, a cui viene dedicata una particolare attenzione. Proprio per questo è indispensabile che il paziente effettui il ricovero di mattina, dal lunedì al sabato, dalle 9.00 alle 13.00, orario in cui sono presenti i responsabili del reparto che effettuano il ricovero stesso.

Al momento del ricovero, è necessario consegnare i seguenti documenti: 

· Documento di identità in corso di validità; 

· Tessera Sanitaria; 

· Autorizzazione al ricovero in Hospice (in caso di ricovero in regime di convenzione);
· Documentazione medica disponibile relativa al periodo precedente il ricovero. 

Si consiglia di portare da casa i seguenti effetti  personali: 
· prodotti per la toilette (spazzolino da denti, dentifricio, sapone, shampoo, rasoio), 
· biancheria personale,
· pigiami/camicia da notte, 
· pantofole, 
· asciugamani.  
È possibile portare con sé ciò che è ritenuto utile o caro per personalizzare la camera di degenza (fotografie, radio, sveglie, ecc.) 

Non è previsto il lavaggio degli indumenti personali, che rimane pertanto a carico dei familiari. 

10  La vita nella struttura

L’organizzazione della vita interna della struttura in riferimento agli orari dei pasti, alle modalità dei rapporti con le famiglie, gli amici, le associazioni di volontariato, è stabilita in via preventiva dalla Direzione Sanitaria d’intesa con il Medico Responsabile del reparto ed eventualmente, ove necessario e  possibile, concordata in via individuale con ogni Ospite. 

I pasti vengono distribuiti:

· La colazione tra le 8.00 e le 8.30.
· Il pranzo tra le 12.00 e le 12.30.
· La cena tra le 17.00 e le 18.00.
Orari di visita: l’orario è continuativo dalle 7.00 alle 21.00 tutti i giorni della settimana. Durante la notte, per ogni paziente può rimanere una persona. I visitatori dovranno in ogni caso rispettare il riposo degli Ospiti nonché la loro riservatezza.

Ai visitatori è consentito l’accesso solamente agli spazi comuni e alla camera del proprio familiare, senza interferire con le esigenze degli altri pazienti.

L’eventuale inosservanza, da parte dei familiari, circa le modalità di ingresso e permanenza all’interno della struttura che possano disturbare la quiete degli Ospiti e/o intralcio alle attività lavorative, nonché la evidente violazione  della privacy, produrranno l’allontanamento dalla struttura.
Servizio Bar

Al piano terra, in fondo alla galleria è ubicato un punto di ristoro.

Prestazioni a pagamento

Il vitto del “caregiver” (familiare, accompagnatore) che può essere richiesto preventivamente al servizio cucina tramite l’accettazione, è a carico del “caregiver” stesso.
Per il trasferimento, dall’esterno, presso l’Hospice l’utente dovrà provvedere con mezzi propri autonomamente. 

Presso l’Hospice è possibile usufruire, su esplicita richiesta, di servizi erogati da terzi (e quindi estranei alla Casa di Cura e dei quali pertanto l’Hospice di Villa Fiorita, non assume nessuna responsabilità) quali il parrucchiere e il barbiere i cui costi, regolati direttamente con il prestatore, sono a totale carico degli Ospiti. Nulla è dovuto alla Casa di Cura Villa Fiorita S.p.A. per tali servizi in quanto la casa di cura è estranea alle pattuizioni intercorse.

Decessi, gestione della salma e camera ardente

In caso di decesso dell’Ospite presso l’Hospice Villa Fiorita, il personale si occuperà di trasmigrare la salma nella sala mortuaria di Villa Fiorita, che rimarrà, comunque, chiusa ai familiari ed amici dalle 20.00 alle 8.00 del mattino.

La salma viene composta (nella vestizione e in altre eventuali pratiche richieste) dalla Società di Onoranze Funebri scelta dai familiare del defunto; la Società si occuperà, infine, anche della cura della camera ardente e del funerale. 

Informazioni Utili 

Si sconsiglia di portare oggetti preziosi o denaro in quanto in un luogo affollato come un reparto, il furto o lo smarrimento sono possibili.

L’Hospice Villa Fiorita, declina ogni responsabilità in merito.

Inoltre si informa di fare attenzione e dare la giusta cure alle protesi (dentarie, acustiche, ecc.) e alle lenti da vista utilizzate, in quanto l’Hospice Villa Fiorita declina ogni responsabilità per la perdita o il danneggiamento delle stesse. 
11  Strumenti di verifica per il rispetto degli standard di qualità 
· Rilevazione sistematica dei tempi di intervento medico e dei tempi di accesso con i mezzi di soccorso 

· Sistematica rilevazione e gestione dati in riferimento alla voce “Accoglienza all’ingresso e informazione dei servizi” del questionario di gradimento. 

· Sistematica rilevazione e gestione dati in riferimento alla voce “Pulizia del reparto e dei servizi igienici” del questionario di gradimento.

· Sistematica rilevazione e gestione dati in riferimento alla voce “comfort del reparto” del questionario di gradimento. 

· Rilevazione sistematica del numero dei cambi per giorni di degenza. 

· Sistematica rilevazione e gestione dati in riferimento alla voce “orari e modalità distribuzione pasti”.

· Aggiornamento continuo orario di apertura “servizio bar”.

· Sistematica rilevazione e gestione dati in riferimento alla voce “Informazioni ricevute dai medici” e “Informazioni ricevute dagli infermieri” del questionario di gradimento. 

· Rilevazione campionaria del numero del “giro visite” per giorno/degenza.

· Rilevazione campionaria della presenza del tesserino di riconoscimento sul camice di ogni operatore.

· Rilevazione campionaria della messa in atto per ogni pratica delle procedure per la Privacy.

· Aggiornamento continuo orario di apertura “Ufficio rilascio cartelle cliniche”.

· Sistematica rilevazione e gestione dati in riferimento alla voce “adempimenti amministrativi” del questionario di gradimento.

· Aggiornamento continuo orario di apertura “Uffici Amministrativi”.

· Sistematica rilevazione del numero di questionari compilati rispetto al totale dei pazienti ricoverati.

· Rilevazione campionaria del tempo di risposta al reclamo.
CARTA DEI SERVIZI HOSPICE
La proprietà del presente documento è della Casa di Cura “VILLA FIORITA” S.p.a.

 E’ vietata la riproduzione, con qualsiasi mezzo, compreso la fotocopia, non autorizzata dalla Direzione della Casa di Cura “Villa Fiorita” S.p.a.

