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PREMESSA (Il Presidente)

La Fondazione San Giuliano Onlus € un ente privato senza scopo di lucro, che puo agire
nell’ambito del territorio della regione Lombardia e ha per scopo:

la promozione dei servizi alla persona;

I'attivazione di progetti, programmi, attivita, servizi volti ad offrire pari opportunita a
persone a rischio di emarginazione;

la diffusione su scala locale della cultura dell'integrazione e della solidarieta;

la promozione di azioni dirette alla salvaguardia dellambiente, delle risorse, dello
sviluppo sostenibile, della qualificazione urbana;

la promozione di azioni per la creazione, il sostegno e la qualificazione dei soggetti
operanti nel terzo settore

La Fondazione San Giuliano Onlus svolge la propria opera nel settore dell’assistenza
socio-sanitaria, tramite soprattutto la promozione di azioni di supporto alla gestione
degli interventi sociali da parte degli enti locali e I'attivazione di progetti, programmi e
servizi volti ad offrire pari opportunita a persone a rischio di emarginazione.

Principi fondamentali:

la Fondazione San Giuliano Onlus parte dall’assunto che I'ospite non € solo il titolare di diritti
o creditore di servizi, ma € una persona che sviluppa la propria identita umana e sociale in
nuovi rapporti e relazioni interpersonali, in un ambiente strutturato in funzione dei suoi
bisogni psico-fisici e relazionali.

Ci ispiriamo ai principi fondamentali di:

eguaglianza: I'erogazione dei servizi &€ improntata al principio di uguaglianza dei
diritti della persona, indipendentemente dal sesso, razza, etnia, lingua, religione,
opinioni politiche, condizioni psico-fisiche
partecipazione, che sirealizza attraverso:
o un efficace sistema di informazione sulle prestazioni erogate e sulle modalita
di accesso
o [l'attuazione di progetti per adeguare le strutture e le prestazioni alle esigenze
della persona
o la rilevazione del livello di gradimento dell’utenza rispetto alle prestazioni
ricevute
diritto di scelta: ci impegniamo ad erogare i nostri servizi offrendo agli ospiti la piu
ampia opportunita di scelta per il soddisfacimento delle proprie esigenze
imparzialita e continuita: ci impegniamo a garantire I'assoluta imparzialita
nell’erogazione delle prestazioni fornite, in relazione sia ai modi che ai tempi. Ci
impegniamo altresi a far di tutto per ridurre al minimo i possibili disagi derivanti da
circostanze occasionali e per garantire la continuita dell’'assistenza
efficacia ed efficienza: le procedure organizzative che adottiamo tendono alla
erogazione dei servizi il piu possibile rispondenti alle esigenze delle persone.
L’aggiornamento periodico del personale e delle attrezzature utilizzate costituiscono
gli strumenti volti a garantire la costante crescita professionale del personale e |l
livello di qualita delle prestazioni. L'attenzione rivolta all'Ospite costituisce pertanto il
nostro impegno prioritario al fine di favorire lo sviluppo di un rapporto sempre piu
diretto e familiare.
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SIGNIFICATO DEL DOCUMENTO (Il Direttore)

Con l'espressione «Carta dei servizi» si intende il documento (previsto dalla legge)
mediante il quale la Fondazione San Giuliano Onlus fornisce ai propri utenti, attuali e
potenziali, informazioni sulla propria organizzazione, chiarendo quale sia la natura della
Fondazione stessa: di cosa si occupa; a chi si rivolge; quali sono i servizi che eroga e
come vi si accede; i livelli di qualita che puo garantire; quali sistemi adotta per la
valutazione delle proprie prestazioni; come assicura la tutela dei destinatari dei servizi
stessi, ecc.

La carta dei servizi & un documento del tutto diverso dalle pubblicazioni che siamo abituati
a vedere, perché vuole essere uno strumento ambizioso didialogo con tutti coloro che
entrano in contatto con le strutture gestite dalla Fondazione San Giuliano Onlus al fine
del miglioramento continuo delle prestazioni e dei servizi offerti agli ospiti e ai loro
familiari attraverso una maggiore informazione e partecipazione degli utenti che ne
fruiscono. L'elaborazione di una Carta dei Servizi richiede uno sforzo che non sia
meramente informativo: per dire agli altri «chi siamo, che cosa facciamo e come Ilo
facciamo», per scrivere cioé il cuore della Carta, occorre prima gettare uno sguardo
all'interno; riflettere sull’organizzazione, riflettere su di noi, analizzare le virtt ma anche i
nodi critici, mettere a nudo eventuali aspetti sgradevoli delle pratiche professionali e
organizzative, accettare la pratica della valutazione non come una persecuzione ma come
un’occasione di miglioramento qualitativo.

Pur essendo un atto comunicativo, dunque, la Carta dei Servizi mette in gioco
continuamente la dimensione organizzativa sollecitando i cambiamenti necessari al
perseguimento del miglioramento continuo.

Gli obiettivi irrinunciabili della Carta dei Servizi sono:

e | ’adozione di standard di qualita del servizio

L’informazione sugli standard adottati

La valutazione della qualita dei servizi erogati

La verifica del rispetto degli standard e del grado di soddisfazione degli utenti
La tutela del cittadino



e L'’impegno della Fondazione San Giuliano Onlus a rilevare e analizzare i segnali di
disservizio e adottare le misure necessarie per rimuoverli
La Carta dei Servizi & indirizzata a diversi lettori: alla popolazione, alle Agenzie di
Tutela della Salute (ATS), alle Aziende Socio Sanitarie Territoriali (ASST), ai Medici di
Assistenza Primaria (MAP), ai Comuni e, in generale, a tutte le Associazioni che operano
nel campo socio sanitario ed assistenziale. E altresi indirizzata a tutto il personale
operante nella Fondazione San Giuliano Onlus affinché:

e Sia consapevole delle attivita complessivamente svolte.

e Possa fornire corrette informazioni rispetto a specifici bisogni che la Fondazione
San Giuliano Onlus & in grado di soddisfare.
e Orienti i propri sforzi al rispetto degli standard di qualita e degli impegni dichiarati.
Ma soprattutto € destinata agli Utenti e ai loro parenti affinché possano apprezzare il lavoro
di quanti si prodigano intorno a loro e contribuire con i propri suggerimenti ad un continuo
miglioramento del servizio di assistenza.

Un sasso gettato in uno stagno suscita onde concentriche che i allargano sulla sua Superficie, coinvolgendo nel loro
molo, a distanze diverse, con diversi effett fa ninfea e la canna, la barchetta di carta e if galleggiante del pescatore...
.. hon diversamente una parola, produce onde di superficie e di profondita, provoca una serie infinita di reazione a
catena, coinvolgendo nella sua caduta suonie immagini, analogie e ricord, significati ¢ Sogni, in un movimento che inferessa
['esperienza, la memoria ¢ fa fantasia...

Gianni Rodari “La grammatica della fantasia”

CURE DOMICILIARI (C-DOM)

Le Cure Domiciliari (C-DOM) consistono in un insieme coordinato di attivita sociosanitarie
gratuite prestate al domicilio e dirette alla cura e/o riabilitazione della persona. Le Cure
Domiciliari sono destinate a pazienti che si trovano in una condizione temporanea o
permanente di non autosufficienza e che necessitano di cure erogabili a domicilio.

TARGET DI POPOLAZIONE ASSISTITA — A CHI Cl RIVOLGIAMO

| destinatari sono persone in situazione di fragilita, caratterizzate da:

- presenza di una condizione di non autosufficienza parziale o totale, di carattere
temporaneo o definitivo;

- presenza di una condizione di non trasportabilita presso presidi sanitari ambulatoriali in
grado di rispondere ai bisogni della persona;

- presenza di un supporto nella rete familiare/parentale o informale;

- presenza di condizioni abitative che garantiscano la praticabilita dell’assistenza, acquisite
anche a seguito di azioni necessarie per il superamento di eventuali fattori ostativi (esempio:
abbattimento di barriere architettoniche).

OBIETTIVI DEI SERVIZI

Gli obiettivi che si intendono perseguire attraverso I'erogazione del servizio C-DOM sono i
seguenti:
e adottare strumenti, in sinergia con la ATS, che aiutino ad identificare i bisogni



espressi e inespressi degli utenti, nella prospettiva di una costante attenzione tesa
a favorire la salute intesa non soltanto come assenza di malattia, ma come un
completo benessere fisico, psichico e sociale;

e promozione di risposte personalizzate in base ai bisogni specifici di ciascun
utente, in piena coerenza con la metodologia operativa per progetti anziché per
prestazioni;

e svolgere una funzione socio-sanitaria-assistenziale, di recupero/mantenimento,
finalizzato ad evitare il piu a lungo possibile l'istituzionalizzazione;

e far percepire alle Famiglie che non sono “sole” nell’affrontare le problematiche
derivanti dalla presenza in casa di un congiunto in stato di bisogno;

o fornire formazione/informazione tecnico scientifica al fine di aiutare il caregiver a
far front alle problematiche di tipo pratico alimentazione, (es. eliminazione urinaria
e sfinterica, problemi comportamentali, insonnia, prevenzione della contenzione
etc).

MODALITA’ DI ACCESSO E DI ATTIVAZIONE DELLE CURE DOMICILIARI (C-DOM)

L’attivazione del processo di cure domiciliari, considerata la valutazione di carattere
pubblico pud avvenire attraverso le seguenti modalita:
- a sequito di prescrizione del Medico di Medicina Generale (ricetta rossa);
- a seqguito di dimissione ospedaliera/struttura riabilitativa (richiesta del medico ospedaliero
[struttura riabilitativa su ricetta rossa);
- a seguito di prescrizione di medico specialista.
L’Ente Erogatore acquisisce dalla Unita di Valutazione Multidimensionale (UVDM) il “Profilo
Paziente o PAI” e, nei tempi sotto indicati,
eroga il primo intervento al domicilio del Paziente stesso:
e entro 24 ore in caso di urgenze segnalate dal medico o dalla Struttura Ospedaliera
e entro 72 ore dal momento della ricezione della richiesta dell’'Utente
e entro 72 ore per le prestazioni di riabilitazione
Il primo accesso € il momento in cui Utente/Caregiver e I'operatore concordano il calendario
degli accessi futuri attraverso la visione del P.A.l. (Piano di Assistenza Individuale), che &
stato redatto dall'operatore valutatore inviato. La valutazione consente una rapida risposta
a quelli che, secondo il profilo normativo vigente, sono identificati come bisogni semplici
puramente prestazionali, oppure identifica bisogni complessi o composti che coinvolgono
plurime professionalita.
L’'operatore dovra essere informato grazie anche alla collaborazione dei famigliari o
dellutente stesso, con una breve anamnesi patologica remota, necessaria per meglio
comprendere la motivazione dell'attivazione del voucher.
La compilazione dei dati anagrafici nella cartella clinica e la compilazione dei documenti
necessari per rendicontare gli accessi del voucher saranno i passaggi successivi che
I'operatore dovra ogni volta attuare.
Se durante I'erogazione del servizio non dovessero essere emerse delle variazioni, alla
scadenza del periodo previsto dal P.A.l.:
* si procede a rivalutare I'assistito, nel caso la persona necessiti di una prosecuzione
dell'intervento;
* si dimette I'assistito se vengono meno i bisogni assistenziali.

e |l servizio C-DOM é attivo sul territorio:
o Lun-Ven:07:30 —16:30
o Sabato e Domenica: 09:00 — 12:00



Uffici:

Sede Orario Note
Sede organizzativa Prenotazioni telefoniche/email
Via Circonvallazione Sud, Lun — Ven Cell 347/4314244
121 Ciserano BG 08:00 —17:00 Tel. 035/4821681 int. 1
servizidomiciliari@fondazionesangiuliano.it

Sede operativa Prenotazioni telefoniche/email
Via Dante, 13 — angolo Su appuntamento Cell 347/4314244
Via Madonna, 2 Trezzano Tel. 035/4821681 int. 1
Rosa MI servizidomiciliari@@fondazionesangiuliano.it
Attivita assistenziale

Giorno Orario Orel/giorno Note

Lun —Ven 08:00 —18:00 10 h Secondo PAI

Sabato / Festivi 08:00 — 14:00 6 h Copertura minima secondo PAI

Nelle ore di chiusura uffici, & attiva la segreteria telefonica.
Durante l'orario di apertura al pubblico € possibile fissare appuntamenti per colloqui di
approfondimento (anche a domicilio).

Il servizio C-DOM comprende diverse prestazioni a domicilio:

¢ Prestazioni estemporanee ovvero saltuarie a domicilio
Sono prestazioni erogate a domicilio saltuariamente (occasionali).
Prelievo di sangue gratuito pazienti con esenzione (ex IC 14) C02 oppure in attesa ma
cono bisogno di accompagnamento, paziente temporaneamente non trasportabile, con
indicata diagnosi; posizionamento o sostituzione catetere vescicale e clistere a domicilio.

e Prestazioni continuative erogate sulla base di profili assistenziali
In base all'intensita di assistenza necessaria vengono pianificati con il medico di base e
I'infermiere degli accessi domiciliati distinti in Profili.
Le prestazioni erogabili con i profili assegnati possono essere:
o Medicazioni piaghe da decubito, ulcere cutanee e lesioni varie;

O O O O O

Medicazioni colostomie e urostomie;
Sostituzione e medicazione Peg;
Idratazione con fleboterapia;
Assistenza malati in area critica;
Assistenza domiciliare al bambino complesso;

o Sostegno psicologico al malato e alla famiglia.

e Prestazioni fisioterapiche
Le prestazioni fisioterapiche a domicilio erogate, devono essere approvate e consentite
dal distretto di competenza. | trattamenti di fisioterapia possono essere trattamenti di
riabilitazione per patologie neonatali e post traumatiche e per malattie fragilizzanti.

La tabella qui in calce fornisce una descrizione riepilogativa dettagliata.

Bisogni semplici

Bisogni complessi

1. Prelievo 1. Livello |
2. Gestione Stomie 2. Livello Il
3. Gestione delle Lesioni — Articolata su livelli diversi 3. Livello Il

in base alla stadiazione

4. Prestazione Generica

4. Alta Intensita




5. Gestione Catetere

6. Percorso di Fisioterapia — Articolato su livelli diversi
in base alla proposta dello specialista
Fisiatra/Ortopedico tramite la redazione di un
Progetto Riabilitativo Individuale

PROCEDURA IN CASO DI DIMISSIONI, TRASFERIMENTO AD ALTRA STRUTTURA E
PER ASSICURARE LA CONTINUITA DELLE CURE

La dimissione del paziente in C-DOM avviene per:

e Raggiungimento degli obiettivi sanitari e riabilitativi previsti dal P.A.l;

e Ricovero ospedaliero o assenza dal domicilio superiori ai 15 giorni (per riattivare
I'assistenza & necessaria una nuova impegnativa da parte del medico di medicina
generale/ospedale/medico specialista);

Ricovero in lungodegenza riabilitativa;

Ricovero definitivo in struttura residenziale;
Decesso;

Trasferimento definitivo del domicilio del paziente.

E facolta del paziente sospendere il servizio o revocare la scelta del soggetto erogatore,
qualora a suo giudizio non sussistano le premesse per proseguire I'assistenza.

Le dimissioni di un Paziente potranno avvenire per trasferimenti ad altro Ente accreditato o
per altro motivo. La volonta di rinuncia deve essere fatta pervenire in forma scritta alla Sede
Operativa. Al momento della dimissione verra inviata al Distretto di riferimento una
comunicazione contenente la valutazione multidimensionale del Paziente in riferimento da
ultimo PAI in vigore, in modo che nella successiva presa in carico sia possibile dare
continuita nell’assistenza. Sara inoltre aggiornato il portale in uso in ATS ed aggiornato il
Diario Clinico.

LA DESCRIZIONE DELL’UNITA D’OFFERTA

Il servizio di CURE DOMICILIARI si colloca nella rete di servizi sociosanitari volti a garantire
alle persone, in condizione di fragilita, prestazioni sociosanitarie integrate “a domicilio”.
Attraverso questo servizio vengono fornite prestazioni domiciliari di tipo sanitario e/o
assistenziale a coloro che vivono una condizione di ridotta autosufficienza temporanea o
permanente.

Le prestazioni sono declinate all'interno del Piano di Assistenza Individuale (PAI) redatto
all'esito della definizione del progetto Individuale, e vengono erogate da personale
qualificato ed in possesso degli specifici titoli professionali, € non sostitutive del caregiver
familiare.

Il servizio C-DOM ¢ finalizzato ad assicurare alla famiglia della persona un reale supporto
per migliorare la qualita della vita, stabilizzare il quadro clinico dell’utente a seguito di
dimissione ospedaliera, garantire la continuita dell’assistenza tra sistema sanitario,
sociosanitario e sociale; prevenire e limitare il deterioramento della persona in condizione
di fragilita.



PRESTAZIONI EROGATE

Le prestazioni erogate rientrano fra le azioni ed interventi previsti nella normativa specifica
e nel contratto sottoscritto fra la ATS e 'Ente Gestore.
In particolare, le famiglie potranno fruire di:

assistenza infermieristica domiciliare
assistenza fisioterapica domiciliare
assistenza socio-sanitaria domiciliare
assistenza medico specialistica domiciliare

FIGURE PROFESSIONALI

INFERMIERE

FISIOTERAPISTA

MEDICO GERIATRA

MEDICO FISIATRA

OPERATORE SOCIO SANITARIO
EDUCATORE PROFESSIONALE
PSICOLOGO

CHIRURGO VASCOLARE

DIRITTI E DOVERI DEI PAZIENTI E DEI LORO FAMILIARI

Diritti:

Diritto di essere supportato con professionalita ed attenzione nel pieno rispetto della
dignita umana e delle proprie convinzioni filosofiche politiche e religiose;

Diritto al rispetto del proprio ambiente di vita da parte degli operatori;

Diritto di essere tempestivamente informato relativamente a variazioni di orario
settimanali, degli operatori, e relativamente ad altre variazioni nell’erogazione del
servizio che potrebbero verificarsi;

Diritto di ottenere tutte le informazioni relative al servizio alle prestazioni erogate ed
alle modalita di accesso a quest’ultimo;

Diritto alla riservatezza nel trattamento dei dati personali;

Diritto a formulare osservazioni e suggerimenti che possano migliorare la qualita del
servizio;

Diritto a presentare reclami. Al cliente verra tempestivamente comunicato I'esito del
reclamo inoltrato;

Diritto ad essere periodicamente intervistato sul proprio grado di soddisfazione
relativamente al servizio offerto dalla Fondazione.

Doveri

Rispettare la dignita del personale presente;

Di informare tempestivamente il responsabile del servizio relativamente alla propria
intenzione di rinunciare ai servizi ed alle prestazioni programmate al fine di evitare
sprechi di tempi e risorse.



MECCANISMI DI TUTELA E VERIFICA

L’eventuale reclamo o disservizio perviene all'ufficio amministrativo della sede di Ciserano
con diverse modalita in base alla scelta dell'utente:

e colloquio personale fra responsabile coordinatore e utente
telefonata da parte dell’'utente all’'ufficio amministrativo

e |ettera scritta indirizzata all’'ufficio della Fondazione San Giuliano

e e-mail indirizzata all’'ufficio amministrativo (segreteria@fondazionesangiuliano.it)

Il responsabile del servizio analizza caso per caso le segnalazioni e decide le azioni da
adottare in base alla complessita del reclamo.

1. il responsabile dell'ufficio amministrativo provvede a dare immediata risposta all’'utente
quando le osservazioni risultano di agevole soluzione (non € necessario l'intervento di
altre figure sanitarie o/e amministrative).

2. In caso di reclami o disservizi piu articolati, il responsabile dell’ufficio amministrativo:

e invita I'utente alla verbalizzazione del reclamo su apposito modulo di reclamo;

e frasmette Ila segnalazione al coordinatore (Responsabile dell'Unita
Operativa/Servizio/Ufficio) entro 5 giorni lavorativi;

e fornisce riscontro finale allutente entro 30 giorni dalla formalizzazione del
reclamo/disservizio;

e |l responsabile dell'ufficio archivia la segnalazione in apposito registro documenti
reclami e riposto in armadio chiuso a chiave.

Modalita di ricezione delle segnalazioni e dei reclami
Le segnalazioni o reclami possono pervenire all’Ufficio Amministrativo della sede di
Ciserano tramite:

e Telefonata all’ufficio amministrativo 035/4821681 int. 5;

e Contatto con la direzione sanitaria alla mail segreteria@fondazionesangiuliano.it;

e Lettera scritta indirizzata all'ufficio Via Circonvallazione Sud 121 24040 Ciserano BG;

e Contatto diretto (anche per fissare un colloquio) con il/la responsabile del servizio cell.

347/4314244 oppure alla mail servizidomiciliari@fondazionesangiuliano.it;
e Deposito nella cassetta apposita presso la sede;
¢ Riscontro finale all’'utente entro 30 giorni.

Procedura di gestione dei reclami
1. Analisi preliminare: il responsabile dell’ufficio amministrativo valuta il reclamo caso per
caso.
2. Risoluzione immediata: se il problema & semplice, viene fornita una risposta immediata
all’'utente senza coinvolgere altre figure.
3. Reclami complessi:
o Invito all’utente a compilare il modulo ufficiale di reclamo.
o Trasmissione al coordinatore dell’'Unita Operativa/Servizio entro 5 giorni
lavorativi.
o Riscontro finale all’'utente entro 30 giorni.
o Archiviazione del reclamo in registro chiuso a chiave.
Nel caso in cui I'assistito e/o i familiari richiedano copia della documentazione sanitaria di
un assistito, sono disponibili gli appositi moduli prestampati e, entro sette giorni, viene
preparata la copia richiesta.
| diritti di segreteria ammontano ad € 15,00.
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UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO (URP)

Si informa che vi & la possibilita per il cittadino di contattare 'URP delle ASST
BERGAMO

* ASST Papa Giovanni XXIII n. tel. 035 2675010
* mail: urp@asst-pg23.it

* ASST Bergamo Ovest n. tel. 0363 424325
* mail: urp@asst-bgovest.it
MILANO

URP - ASST Melegnano e Martesana
* Ospedale di Melzo n. tel. 02 95122368
* mail: urp.melzo@asst-melegnano-martesana.it
* Ospedale di Vizzolo Predabissi n. tel. 02 98052536
* mail: urp.vizzolo@asst-melegnano-martesana.it

* Ospedale di Cernusco sul Naviglio n. tel. 02 92360321
* mail: urp.cernusco@asst-melegnano-martesana.it
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DOVE SIAMO

“Fondazione San Giuliano Onlus”
Via Circonvallazione Sud, 121 — 24040 Ciserano — BG
Tel: 035/4821681 int. 1

www.fondazionesangiuliano.it

servizidomiciliari@@fondazionesangiuliano.it
seqgreteria@fondazionesangiuliano.it

Mezzi privati

Da Bergamo (Km 16): statale n°42 per Treviglio.

Provinciale Francesca n° 122 allaltezza di Via Verga, proseguendo fino a via
Circonvallazione Sud n°® 121, Ciserano.

Autobus

Da Bergamo, stazione autolinee.
Da Treviglio — Via De Gasperi (www.saiautolinee.it — tel: 0363/397250)
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Google Maps

“Fondazione San Giuliano Onlus”
Via Dante, 13 — Angolo Via Madonna, 2
20060 Trezzano Rosa — Ml
Tel: 035/4821681 int. 1

www.fondazionesangiuliano.it
servizidomiciliari@fondazionesangiuliano.it
segreteria@fondazionesangiuliano.it

Mezzi privati
Da Autostrada A4 (E64), uscita Trezzo sul’Adda, SP 179

Autobus

E servito dall’azienda Net (Nord Est Trasporti) da Trezzo sul’Adda a Gessate e ritorno
passando per Trezzano Rosa, Bus Z310, fermate a Trezzano Rosa, Via Milano, Via
Manzoni.
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