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1. Introduzione 
 

E’ con grande piacere che vi presentiamo la nostra Carta dei Servizi, documen-
to redatto congiuntamente dalla Legale Rappresentante e la Direzione Ammi-
nistrativa, Sanitaria ed Infermieristica, al fine di descrivere i Servizi offerti dalla 
nostra struttura e le politiche adottate dall’organizzazione. Tale lavoro è frutto 
del contributo di tutto il personale e del Comitato di partecipazione in rappre-
sentanza degli utenti.  
Ciò che verrà esposto nelle pagine seguenti non intende essere solo uno sterile 
elenco di prestazioni erogate in favore delle ospiti ma l’espressione di un preci-
so progetto di intervento, mirato al miglioramento della qualità della vita delle 
persone residenti.  Al centro di questo progetto viene posto l’essere umano, la 
dignità della persona, la sua integrazione sociale nell’ambiente residenziale 
ospitante ed il fondamentale mantenimento dei rapporti con la famiglia e con il 
mondo esterno, valorizzando la condizione delle ospiti, a partire dalla convin-
zione che nessuna di loro deve essere considerata riduttivamente “un’anziana” 
ma in modo più dignitoso un individuo “diversamente giovane”. La Carta dei 
Servizi è perciò anche uno strumento di approccio alla qualità, in quanto defi-
nisce i programmi che la Struttura intende realizzare per il miglioramento tec-
nico, organizzativo ed operativo. La Carta dei Servizi è un documento da inter-
pretare in chiave dinamica, soggetto quindi a momenti di verifica, migliora-
mento e integrazione. 
Questa carta ha lo scopo di facilitare gli Utenti nella fruizione dei servizi e 
può essere considerata uno strumento a tutela del diritto alla salute, in quanto 
permette al Cittadino-Utente il controllo effettivo sulla qualità dei servizi ero-
gati. Sarà soggetta a verifiche periodiche, miglioramenti ed integrazioni, al 
fine di offrire un servizio sempre migliore. 
Parte integrante della Carta dei Servizi è la “Guida al Servizio”, fruibile separa-
tamente e predisposta per permettere una più facile e rapida consultazione. La 
Carta e la Guida sono rese disponibili in formato elettronico sul sito internet e 
in formato cartaceo presso i nostri uffici e negli ambienti 
comuni della struttura. 
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PRINCIPI FONDAMENTALI 
 
 La presente Carta dei Servizi ha come fondamento i 6 principi fonda-
mentali sull'erogazione dei servizi sanitari sanciti dalla Direttiva del 
Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994, che ha rece-
pito e fatto propri. Questi sono:  
 

Uguaglianza. L'erogazione del servizio è ispirata al principio di 
eguaglianza dei diritti degli utenti. Nessuna distinzione nell'erogazione 
del servizio può essere compiuta per motivi riguardanti sesso, razza, 
lingua, religione ed opinioni politiche.  

Imparzialità . La R.S.A. Regina Coelorum ispira i propri comporta-
menti, nei confronti degli utenti, a criteri di obiettività, giustizia ed im-
parzialità.  

Continuità . L'erogazione del servizio, nell'ambito delle modalità 
stabilite dalla normativa regolatrice di settore, deve essere continua, re-
golare e senza interruzioni. Anche i casi di funzionamento irregolare o 
di interruzione del servizio vengono espressamente regolati dalla nor-
mativa di settore, fatto salvo il dovere per l’azienda di adottare, in tali 
casi, misure volte ad arrecare agli utenti il minor disagio possibile. 

Diritto di scelta. Ogni cittadino ha diritto di scegliere, nell'ambito di 
servizi analoghi, la struttura alla quale rivolgersi, nel contempo il per-
sonale sanitario e assistenziale fornisce al paziente informazioni, in 
modo completo, chiaro e comprensibile, sullo stato di salute, sui possi-
bili percorsi assistenziali e sulla loro efficacia. 

Partecipazione. Per tutelare il diritto alla corretta erogazione del 
servizio, e favorire la collaborazione nei confronti degli operatori, è 
garantita la partecipazione del cittadino alla prestazione del servizio. In 
particolare, l'utente ha diritto di accesso alle informazioni in possesso 
del soggetto erogatore che lo riguardano, e può prospettare osservazio-
ni e formulare suggerimenti per il miglioramento del servizio. La Dire-
zione provvede a dare riscontro all'utente circa le se-
gnalazioni e le proposte da esso formulate.  

Efficienza ed efficacia. I servizi offerti dalla 
R.S.A. vengono erogati in modo da garantire l'effi-
cienza e l'efficacia.  
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2. La figura del Padre  
(Fondatore della C.B.S.R. “Santo Volto”) 
 

Alfredo Antonio Gregori nacque a Poggio Cinolfo (L'Aquila) l'8 
maggio 1894. Egli stesso raccontò di aver sentito la chiamata alla vita Consacrata in tene-
rissima età (a soli 4 anni) ma soltanto a 14 anni fu accolto nella Congregazione Benedetti-
na Silvestrina, nella quale con la Prima monastica vi prese il nome di Ildebrando. 
Proseguì la formazione religiosa e frequentò i corsi di filosofia e teologia presso la Pontifi-
cia Università Gregoriana a Roma; che però dovette interrompere con l’inizio della Prima 
guerra mondiale, durane la quale fu arruolato come soldato di leva nella compagnia 
“Sanità”. La tragica esperienza della guerra fu per il ventenne monaco incitamento per 
“consolare, alleviare e curare le membra sofferenti e sanguinanti” dei soldati feriti. 
Completati gli studi ecclesiastici, fu ordinato sacerdote nella Chiesa dei XII Apostoli a 
Roma il 29 ottobre 1922. I primi impegni all’interno della Congregazione furono quelli di 
formazione dei giovani candidati alla vita monastica, di Superiore e poi dal 1939 di Abate 
generale del proprio Ordine, ufficio ricoperto per vent'anni.  
Si adoperò attivamente per lo sviluppo della Congregazione Benedettina Silvestrina so-
prattutto nel campo vocazionale, educativo, migliorativo e delle missioni alcune delle 
quali furono aperte all’estero. Fu apprezzato predicatore, soprattutto direttore spirituale 
di anime, alcune delle quali in fama di santità, tra queste la Beata Maria Pierina De Mi-
cheli.   Nell'ultimo dopoguerra, per circostanze provvidenziali, avviò un intenso aposto-
lato al servizio dei giovani più poveri e abbandonati, ed in loro favore creò vaste istitu-
zioni assistenziali. Negli anni cinquanta fondò la Congregazione religiosa femminile delle 
Suore Benedettine Riparatrici del Santo Volto di N.S.G.C. Infatti, per il P. Gregori, la de-
vozione al Santo Volto fu il centro della spiritualità e della sua vita interiore.  
Divenne fino alla morte, apostolo di questa devozione.  
Dopo una lunga vita spessa al servizio delle anime e dei più poveri, bisognosi nel corpo e 
nello spirito (orfani, bambini abbandonati, poveri, persone anziane,               ammalate e 
sofferenti), il Padre Ildebrando Gregori si spense a Roma, nella Casa e comunità religiosa 
"Deo Gratias", il 12 novembre 1985. Il suo corpo riposa a Bassano Romano (VT), nel coro 
della Cappella della Casa Madre e generalizia della Congregazione da Lui fondata.  
La sua tomba, come la casa romana, luogo della sua morte ,sono meta di continuo e devo-
to pellegrinaggio. Il 29 febbraio 1992, presso il Vicariato di Roma, ha preso avvio il suo 
processo di beatificazione e canonizzazione, concluso nella fase diocesana il 3 luglio 2007.  
L’anno successivo (il 22 aprile 2008) venne aperto il nuovo Processo presso la Congrega-
zione delle Cause dei Santi. Papa Francesco, con il decreto del 7 novembre del 2014, rico-
nosceva l’esercizio eroico delle virtù esercitate dal Venerabile Servo di Dio Abate Ilde-
brando Gregori.  
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3.1 Principi organizzativi e funzionali della R.S.A. 
 
I principi organizzativi e funzionali della R.S.A. mirano a garantire alle 
ospiti il massimo rispetto della dignità e della libertà personale, della 
riservatezza, dell’individualità e delle convinzioni religiose.  
La struttura residenziale, gestita dalla Congregazione Benedettina del-
le Suore Riparatrici del S. Volto, nel rispetto della Mission e della Vi-
sion aziendale dell’ente religioso, si propone di mantenere la continui-
tà dei rapporti sociali e della vita di relazione, offrendo un ambiente di 
vita il più possibile simile a quello della comunità di provenienza. 
L’organizzazione della R.S.A. è tale da creare le condizioni necessarie 
per garantire tra le ospiti la socializzazione anche all’interno della 
struttura stessa, attraverso un intervento globale ed interdisciplinare 
attuato dagli operatori che, con competenze diverse, interagiscono 
nell’attività, dalle organizzazioni di volontariato che operano all’inter-
no della struttura* e dalla famiglia che è invitata a partecipare attiva-
mente al piano di riabilitazione dell’ospite. 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
*all’interno della R.S.A. Regina Coelorum opera ‘associazione di volontariato “Venite e vedrete” 
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3. Presentazione 

La Residenza Sanitaria Assistenziale (R.S.A.) “Regina Coelorum” è una 
struttura sanitaria residenziale autorizzata  e accreditata definitivamen-
te dalla Regione Lazio, con DCA n. U00368 del 07.08.2013 per n.56 
posti letto  di livello prestazionale R2— Mantenimento Alto e pertan-
to convenzionata con l’Unità Sanitaria Locale Roma 4 (ex A.S.L. 
RM/F). La R.S.A ha  la finalità di fornire ospitalità, prestazioni sanita-
rie, assistenziali, di recupero funzionale e di inserimento sociale  nei 
confronti di persone non autosufficienti, quali anziani (donne e uomi-
ni), disabili fisici e mentali, non assistibili a domicilio e che peraltro 
non necessitano di ricovero ospedaliero o in centri di riabilitazione 
specifici.  
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3.2  Ubicazione e collegamenti 
 
La R.S.A. “Regina Coelorum” è situata in Santa Marinella (RM), in 
Via Cesare Battisti n° 10. 
 
Come raggiungere la Struttura:  
 
La Struttura è raggiungibile percorrendo l’autostrada Roma - Civita-
vecchia, uscita Santa Marinella—S. Severa, o attraverso i mezzi pub-
blici del servizio extraurbano Cotral, del servizio urbano Sap e del 
servizio ferroviario. Gli orari dei mezzi di trasporto sono disponibili 
presso l’Azienda Autonoma di Soggiorno e Turismo di Santa Marinella 
o sul sito internet del Comune. 
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3.3  Politiche e governo dell’organizzazione 
 
L’ R.S.A. Regina Coelorum è una struttura accreditata definitivamente dalla 
Regione Lazio, con DCA n. U00368 del 07.08.2013 per 56 posti letto di livel-
lo prestazionale R2 - Mantenimento Alto. 
Gli obiettivi, le politiche e le attività  dell’organizzazione sono pianificati in 
coerenza con le politiche dei livelli istituzionali sovraordinati (ASL, Regione), e 
sono sottoposti a verifica ed aggiornamento periodico. La struttura definisce gli 
obiettivi nell’ottica di garantire, quanto più possibile, l’uniformità di accesso ai 
servizi, la qualità tecnica degli interventi assistenziali, la qualità organizzativa, 
la sicurezza degli operatori e degli utenti, la valorizzazione professionale, i di-
ritti e la soddisfazione degli utenti. La struttura garantisce inoltre che gli obiet-
tivi siano formulati con l’apporto dei responsabili della direzione organizzativa, 
mediante il coinvolgimento più ampio possibile del personale e che i tempi per 
il loro raggiungimento e quelli per la verifica siano negoziati con i responsabili 
della struttura e, laddove previsto, concertati con le istituzioni locali, definiti 
attraverso la consultazione delle organizzazioni sindacali ove presenti, delle 
rappresentanze degli utenti e degli organismi di volontariato interessati. La 
struttura ha revisionato inoltre, in data del 29.05.2021 il codice etico, cono-
sciuto e condiviso da tutti gli operatori della Ns. R.S.A., basato sul Modello di 
Organizzazione e Gestione (MOG) ai sensi del D.Lgs. 231/01 (rev. n.02 del 
29.05.21). 
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3.4 Recapiti telefonici e organigramma 
 

Centralino: 0766/33307 
Fax:             0766/33308 
Mail: amm.rsaregcoelorum@gmail.com  Pec: rsareginacoelorum@pec.it  
Sito internet: www.reginacoelorum.it  
 
Legale Rappresentante:                                            
 Giovanna Biancucci, in religione Madre Maria Maurizia 
 
Medico Responsabile R.S.A.:                              
Dott. Basile Paolo 
 
Madre Superiora:  
Daniela Jicmon, in religiose Suor Maria Eleonora 
 
Coordinatore Assistenza Infermieristica: 
Dott.ssa Kembla Ribuffi 
 
Coordinatore Amministrativo: 
Dott.ssa Caccioni Federica 
 
R.S.P.P. Aziendale: 
Dott. Iori Reginaldo 
 
Risk Manager: 
Dott. Ing. Andrea D’Attis  
 
Medico Competente: 
Dott. Pierfrancesco Blasi 
 
DPO: 
Avv. Filippo Fadda 
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4. Informazioni generali 
La R.S.A. è gestita dal Legale Rappresentante, Giovanna Binacucci in 
religione Madre Maria Maurizia e dalla Madre Superiora Daniela 
Jicmon, in religione Sr. Maria Eleonora, quale incaricata dal Consiglio 
Generalizio della  “Congregazione Benedettina delle Suore Riparatrici 
del Santo Volto di Nostro Signore Gesù Cristo” in qualità di delegata 
dal Legale Rappresentante. La Madre Superiora collabora nella gestio-
ne con il Medico Responsabile della R.S.A.  
Le prestazioni erogate a favore degli ospiti in R.S.A. sono mirate a  fa-
vorire il superamento delle difficoltà di carattere sociale derivanti 
dall’età delle persone ospiti, allo scopo di realizzare un’assistenza il 
più possibile aperta ed integrata con la famiglia e con la realtà del tes-
suto sociale. La struttura di R.S.A. si propone di favorire gradatamen-
te i rapporti con l’esterno, mantenere i contatti con gli ambienti di 
provenienza e promuovere, nello stesso tempo, l’integrazione sociale 
nell’ambiente residenziale ospitante. La definizione degli orari di li-
bertà giornaliera, di entrata e di uscita dalla struttura ospitante*, non-
ché gli orari di visita di parenti ed amici, terrà conto dello stato di sa-
lute e di sicurezza  e del rispetto della libertà individuale e della priva-
cy di tutti gli ospiti. L’ R.S.A. nella sua complessità soddisfa i requisiti 
minimi relativi ai seguenti aspetti organizzativi: 
• Politica, obiettivi ed attività; 

• Struttura organizzativa; 
• Gestione delle risorse umane; 
• Gestione delle risorse tecnologiche; 
• Gestione, valutazione e miglioramento della qualità, 
•  Linee guida e regolamenti interni. Codice etico. 
* in seguito all’emergenza Covid, le visite agli utenti devono essere pianificate per appuntamen-
to. La struttura tende a favorirle il più possibile nel rispetto delle misure di sicurezza anti Co-
vid. Le visite possono essere prenotate telefonicamente dal lunedì al sabato, dalle ore 9,30 alle 
12,00 in portineria. 
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4.1 Modalità di accesso in R.S.A. 
 
Gli accessi in R.S.A., come anche le dimissioni, sono disposte dall’Unità 
Valutativa Territoriale (U.V.T.), previa valutazione multidimensionale del 
caso per il quale è stata istruita la proposta di accesso. Gli utenti della ASL 
Roma 4, possono presentare richiesta di valutazione presso il P.U.A., con-
segnando la modulistica scaricabile tramite il sito internet della Asl Roma 
4.  La U.V.T. ha l’obbligo di definire il piano assistenziale individuale, con-
trollarne l’andamento, valutando anche soluzioni alternative, prevedere la 
durata dell’assegnazione in R.S.A., controllare qualità ed efficacia degli in-
terventi, garantire il raccordo con i servizi sanitari e socio assistenziali del 
comprensorio. Prima dell’ingresso in struttura l’ospite e/o i familiari so-
no tenuti a compilare la domanda di accoglimento in R.S..A., presso la se-
greteria amministrativa. L’ospite ammesso alla R.S.A., a decorrere dalla 
data di ammissione, sino all’ultimo giorno antecedente alla data di dimis-
sione, è tenuto al pagamento della quota non sanitaria della retta fissata ad 

€ 59,20 die.* E’ attiva per la nostra R.S.A. una lista di attesa presso il 
CAD F1 della ASL Roma 4 in quanto i ricoveri in struttura devono essere 
autorizzati dallo stesso CAD. 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
*(La retta del mese corrente deve comunque essere corrisposta alla struttura, a mezzo 
bonifico bancario o assegno, entro e non oltre i primi dieci giorni del mese. Per mag-
giori informazioni sulle modalità di pagamento e richiesta di integrazione della retta al 
Comune di residenza, rivolgersi all’Ufficio Amministrativo).  
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4.2 Organico medico, personale infermieristi-

co e addetto all’assistenza 
 
La struttura ha provveduto alla definizione dell’organizzazione interna 
e delle responsabilità, definendo l’organigramma delle dirigenze con 
responsabilità e attività. Sono inoltre state definite numero e tipologia 
delle diverse figure professionali in rapporto ai volumi ed al tipo di at-
tività. Con apposito funzionigramma sono state definite le interfacce 
operative interne ed esterne. L’organico medico della Residenza sani-
taria assistenziale è costituito dal Medico Responsabile. L’organico sa-
nitario e assistenziale è formato dalla Coordinatrice dell’Assistenza In-
fermieristica, gli infermieri, gli operatori addetti all’assistenza, i tera-
pisti della riabilitazione, i terapisti occupazionali, gli educatori profes-
sionali, gli operatori tecnici addetti all’assistenza. Vengono altresì ga-
rantite settimanalmente le prestazioni da parte dello psicologo, della 
dietista e dell’assistente sociale. Tutte le figure professionali menziona-
te sopra sono da intendersi in numero variabile, in relazione al livello 
assistenziale del nucleo ed in rapporto alle esigenze prevalenti delle 
ospiti. Le prestazioni di medicina generale sono erogate dal medico di 
libera scelta dell’assistito. Tutto il personale operante nella struttura è 
tenuto ad esporre il cartellino identificato con la propria qualifica pro-
fessionale. Nei reparti è assicurata l'assistenza e la vigilanza delle reli-
giose della Congregazione. In caso di assenza programmata del Medi-
co Responsabile la struttura ha definito le modalità di sostituzione at-
traverso nomina del sostituto. 
Sono inoltre esposti ben visibili all’ingresso e nelle 
bacheche dei reparti gli elenchi dei responsabili. 
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4.3 Presa in carico del paziente 

 
Sono definite, disponibili ed applicate, procedure che indicano le modalità di accoglienza 
del paziente. Sono definite, disponibili ed applicate procedure relative ai trattamenti che si 
svolgono nella struttura (programmi terapeutici e riabilitativi). Le procedure di inseri-
mento prevedono il confronto e la collaborazione fra gli operatori della struttura.  La 
struttura garantisce la continuità assistenziale interna attraverso la predisposizione di turni 
di servizio del personale e passaggio di consegne a vista tra i turni. L’assistenza viene ero-
gata sulla base di procedure e protocolli condivisi e tutte le attività sono organizzate 
nell’ottica della salvaguardia della continuità assistenziale. La presa in carico è incentrata 
sui bisogni del paziente e gli interventi sono pianificati sulla base di una valutazione iniziale 
delle condizioni e dei bisogni dell’ospite. Al fine di permettere la presa in carico ottimale 
dell’ospite, i ricoveri devono essere di norma effettuati entro le ore 12,00 di ogni giorno 
feriale. All’atto della presa in carico un professionista del team assistenziale viene identifi-
cato come referente dell’assistenza fornita al paziente. Al suo ingresso il paziente viene in-
formato sui propri diritti e doveri e gli vengono fornite tutte le informazioni necessarie 
relativamente al proprio stato di salute, al trattamento terapeutico, alla gestione dei dati, 
ed altri diritti fondamentali. All’atto della presa carico, inoltre, l’utente viene informato 
sull’esistenza della Carta dei Servizi, della Guida ai Servizi, del Regolamento Interno e del 
Codice Etico, ed è chiamato a sottoscrivere l’informativa per il trattamento dei dati perso-
nali, il consenso informato generale alle cure ed eventuali ulteriori consensi medici. En-
trambe le sottoscrizioni sono definite da apposite procedure operative a conoscenza degli 
operatori autorizzati al trattamento dei dati personali. Sono attivi oltre, ai regolamenti in-
terni alla struttura, specifici protocolli per la gestione del rischio, con indicazione delle 
procedure per la prevenzione/gestione degli eventi avversi. La cura di sé e dei propri spa-
zi, la gestione delle proprie autonomie di base sono oggetto quotidiano di attenzione del 
lavoro educativo e riabilitativo. Nella presente Carta dei Servizi viene indicata l’organizza-
zione della giornata tipo è inoltre presente nei reparti il programma quotidiano delle atti-
vità di reparto. I progetti terapeutico-riabilitativi personalizzati realizzati con la stesura del 
P.A.I. prevedono obiettivi a breve, medio e lungo termine ed adeguati strumenti di valuta-
zione e verifica degli obiettivi raggiunti registrati in occasione delle riunioni periodiche 
d’equipe per una eventuale ripianificazione assistenziale. Vengono individuate, valutate e 
gestite condizioni cliniche, di di-stress mentale e dolore acuto o cronico che determinato 
situazioni critiche per i pazienti. 
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4.4 Piano assistenziale individuale 
 
Il Piano Assistenziale Individuale (P.A.I.) è un documento redatto per 
ogni ospite dal Medico Responsabile della R.S.A. e avallato dal Re-
sponsabile dell’Unità Valutativa Territoriale della Asl Roma 4 Distretto 
F1. 
Il P.A.I. si suddivide in un Piano assistenziale medico, che prevede 
controlli di carattere generale, controlli specialistici  ed esami di labo-
ratorio e/o radiologici; un Piano riabilitativo fisico; un Piano assisten-
ziale infermieristico; un Piano riabilitativo cognitivo; ed infine, degli 
interventi sociali raggiungibili attraverso la promozione di una serie di 
relazioni tra l’ospite e i familiari o con altro tipo di intervento. 
Il P.A.I. indica la tipologia e la periodicità degli interventi terapeutici e 
riabilitativi, nonché la tipologia e la periodicità degli accertamenti di 
laboratorio e strumentali ritenuti necessari in relazione allo stato di 
salute della persona. In ogni reparto di degenza, comunque, la docu-
mentazione clinica del paziente è costantemente a disposizione degli 
operatori sanitari autorizzati, al fine di facilitare lo scambio di infor-
mazioni nei diversi turni di lavoro, nel pieno rispetto della privacy 
dell’ospite. Lo scambio di informazioni viene garantito anche nei tra-
sferimenti interni attraverso la cartella clinica. 
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4.5 Fisioterapia e Terapia occupazionale 
 
Il Fisioterapista è l’operatore che garantisce agli ospiti un’assistenza 
riabilitativa adeguata ai loro bisogni. Il servizio, in relazione allo stato 
di salute delle ospiti, programma interventi  mirati, atti alla cura, alla 
prevenzione ed alla riabilitazione delle capacità motorie e funzionali 
utilizzando metodologie adeguate. Collabora attivamente con il servi-
zio di terapia occupazionale per attività affini e sinergiche. 
Il Terapista occupazionale e l’educatore professionale sono gli operato-
ri che garantiscono la promozione e la tutela dei processi di attivazio-
ne del potenziale ludico, culturale, espressivo, relazionale, a livello in-
dividuale o di gruppo, ponendosi come mediatori di risorse sociali, 
agenti di sviluppo nei confronti della persona assistita.  
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4.6 Servizi per gli ospiti della R.S.A. 
 
La R.S.A. eroga prestazioni riabilitative, che prevedono in-

terventi di gruppo o individuali, che si riferiscono alla riabilitazione psico - fisi-
ca, occupazionale, relazionale, finalizzate al mantenimento di un buon livello di 
autosufficienza e/o al mantenimento delle capacità residue dell’ospite. Tali in-
terventi si realizzano mediante attività in palestra, nelle aree collettive o al let-
to dell’ospite. La sorveglianza dietologica è affidata ad uno specialista. Le pre-
stazioni di sostegno psicologico vengono effettuate direttamente dallo psicolo-
go. Le prestazioni di medicina generale sono di competenza del Medico di libe-
ra scelta (MMG), che ha l’obbligo di presenza, per un certo numero di ore non 
continuative, rapportate al numero dei propri assistiti nell’ambito residenziale. 
Le prestazioni specialistiche sono erogate dagli specialisti della Asl RM 4 su ri-
chiesta del MMG. Le prestazioni farmaceutiche sono assicurate con le modalità 
e nei limiti previsti per la generalità dei cittadini. Per farmaci esenti dalla parte-
cipazione alla spesa da parte dell'assistito l’approvvigionamento avviene presso 
la farmacia ospedaliera della Asl. Sono a carico dell’ospite le eventuali quote di 
partecipazione alla spesa per la farmaceutica, la diagnostica ed il trasporto pre-
viste dalla normativa vigente. 
Gli ospiti possono usufruire del servizio di parrucchiere e podologo a chiama-
ta. La definizione dell’appuntamento ed il pagamento di questi servizi devono 
essere effettuati esclusivamente a cura dell’Ospite o del suo familiare/persona 
di riferimento. La relativa fattura/ricevuta deve essere saldata direttamente al 
Professionista al termine della prestazione. Anche il Servizio Lavanderia è in 
appalto esterno. Gli ospiti che intendono avvalersene, devono sottoscrivere un 
contratto direttamente con la Ditta, in cui vengono specificate le modalità e i 
costi del servizio. La relativa fattura/ricevuta deve essere saldata direttamente 
alla Lavanderia dall’ospite e/o famigliare/persona di riferimento. 
Nella R.S.A. “Regina Coelorum” sono presenti le aree destinate : 
• Alla residenzialità: con camere da 1, 2, letti, con servizi igienici per ogni 

stanza; servizi igienici attrezzati per la non autosufficienza; medicheria; 
spazi soggiorno; gioco; tv; spazi collettivi; 

• Alla valutazione ed alle terapie: con aree, locali e pale-
stre con attrezzature per le specifiche riabilitazioni; 

• Alla socializzazione: con sale e soggiorni polivalenti, 
locali e servizio ospiti. 
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4.7 Servizio Amministrazione e  Servizi  Ge-
nerali  
Il Servizio amministrativo è costituito dal: 

 
• Servizio Centrale Amministrativo alle dirette dipendenze del Legale Rap-

presentante e della Madre Superiora Suor M. Eleonora in qualità di dele-
gata, con l’ausilio del collaboratore legale e da uno studio professionale di 
consulenza aziendale. Al suo interno il Servizio Centrale Amministrativo, 
svolge le seguenti funzioni di: 

• Ufficio Accettazioni e Dimissioni; 
• Ufficio Contabilità, Cassa e Personale; 
• Ufficio Segreteria. 
Gli uffici sono aperti al pubblico dalle ore 8,30 alle 13,30 dal lunedì al venerdì 
ed il sabato dalle ore 08,30 alle ore 12,00. Tale orario può essere soggetto a 
modifiche a seconda dei carichi di lavoro, garantendo, comunque, alle ospiti ed 
ai familiari la possibilità di pagamento tramite cassa o altre forme di pagamento 
(assegno, bonifico, etc.). Presso l’ufficio Segreteria è inoltre possibile effettua-
re eventuali prenotazioni di prestazioni (certificati di degenza, etc.) o colloqui 
con i responsabili.  
I Servizi generali sono costituiti da: 
• Servizio di Cucina con turni diurni mattutini, dalle ore 06,45 alle ore 

13,05 o dalle ore 7,10 alle ore 13,30; pomeridiani, dalle ore 12,35 alle 
ore 18,55 e dalle ore 13,30 alle ore 19,50, per 7 giorni a settimana. 

• Servizio Lavanderia attivo ogni mattina per 6 giorni a settimana (in gestio-
ne esterna, parzialmente a carico dell’ospite per gli utenti di R.S.A. che 
decidono di usufruire del servizio per il lavaggio degli indumenti personali 

dei propri congiunti. Il costo previsto per questo servizio è di € 55,00)  
• Servizio di Manutenzione (affidato a ditte ed operai esterni su richiesta 

che i reparti inoltrano alla Direzione Amministrativa). 
•  Tutti gli ospiti possono usufruire, a pagamento, del servizio pedicure e 

parrucchiere. 
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4.8 Dimissione 
L’accesso e le dimissioni dalle R.S.A. pubbliche e private convenziona-
te sono disposte dall’Unità Valutativa Territoriale, previa valutazione 
multidimensionale del caso, dalla quale devono emergere, come fatto-
ri determinanti della scelta, il grado di autosufficienza e l’impossibili-
tà, anche temporanea, dell’utente ad usufruire di altre forme di assi-
stenza, qual è l’assistenza domiciliare. In caso di dimissione o trasferi-
mento dei pazienti in altra struttura e comunque al termine della pre-
sa in carico viene rilasciata al paziente una lettera di dimissione in cui 
sono esplicitati lo stato di salute, i trattamenti effettuati e le indicazio-
ni sui trattamenti successivi. All’atto della dimissione, inoltre, vengo-
no fornite al paziente ed ai suoi familiari istruzioni scritte complete e 
comprensibili circa il proseguimento delle cure ed il follow – up.  E’ 
prevista, inoltre, la dimissione volontaria del paziente, contro il parare 
dei sanitari. 
 
Decesso 
In caso di decesso dell’Ospite, la struttura garantisce che al paziente 
morente siano garantiti attenzione e supporto. I familiari, quando non 
presenti, vengono immediatamente informati dal Reparto. 
La salma viene composta nella stessa camera di degenza, per poi essere 
trasferita nella camera mortuaria, trascorse due ore di osservazione. 
I documenti sanitari relativi al decesso vengono compilati dal Medico 
ed inviati ai competenti uffici comunali e A.S.L. 
I familiari informati prendono contatto con un’agenzia di pompe fune-
bri di libera scelta, per l’organizzazione del rito fune-
bre ed il trasporto della salma a loro cure e spese. 
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4.9 Valutazioni periodiche dell’Unità di Valutazione Territo-
riale (UVT) 
 
La permanenza in R.S.A è determinata dalla proroga di degenza per 
un minimo di 30 giorni a un massimo di 180 giorni, rinnovabili. Ogni 
30 gg l’UVT della ASL RM 4 predispone una visita di valutazione a se-
guito della quale potrà essere confermata l’autorizzazione alla prose-
cuzione del ricovero o, per inidoneità alla permanenza, segnalata la 
necessità di trasferimento in altra struttura. 
 
 
4.10 Come richiedere la copia della cartella clinica 
 
La richiesta della Cartella Clinica per le ospiti della R.S.A. deve essere 
effettuata presso la Direzione Amministrativa, compilando l’apposita 
modulistica, comprensiva di atto di delega, qualora necessario.  
La consegna sarà assicurata entro 15 giorni lavorativi  dalla data della 
richiesta, trascorso tale periodo la copia verrà distrutta se non ritirata. 
La documentazione potrà essere ritirata dal lunedì al venerdì, dalle 
ore 9,30 alle ore 11,30 presso la Segreteria della Direzione Ammini-
strativa dell’istituto “Regina Coelorum”.Il ritiro della cartella clinica 

prevede un costo di € 25,00, da versare al momento della richiesta 
della documentazione. 
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5. Vita quotidiana delle ospiti in R.S.A. 
 
La giornata tipo nella R.S.A., prevede: 
Dalle ore 7,00  Cure igieniche dell’ospite: da parte del personale infermieristi-
co con la collaborazione delle OSS; mobilizzazione delle ospiti secondo il rela-
tivo piano di intervento riabilitativo (alzata dal letto, mobilizzazione nel letto, o 
altro) con l’ausilio del fisioterapista;  
Dalle ore 08,00: prima colazione e somministrazione della terapia farmacolo-
gica; 
Dalle ore 9,30: inizio visita medica di reparto 
Dalle ore  9,30 alle ore 11,30: ingresso dei familiari * 
Dalle ore 9,30 alle ore 11,30: inizio delle attività specifiche in palestra, nei la-
boratori di riabilitazione cognitiva e di terapia occupazionale. 
Dalle ore 10,30 alle ore 11,00 somministrazione di bevande e spuntino 
Dalle ore 11,45: pranzo (aiuto dell’ospite non autosufficiente ad alimentarsi), 
somministrazione della terapia farmacologica; 
Dalle ore 14,00 alle ore 16,30: completamento degli interventi di riabilitazio-
ne fisica, cognitiva, occupazionale e di terapia fisica strumentale o di mobilizza-
zione passiva e/o attiva o di rinforzo muscolare; 
Dalle ore 14,00 alle ore 17,00: ingresso dei familiari * 
Dalle ore 15,30: merenda  
Dalle ore 17,45: cena (aiuto dell’ospite non autosufficiente ad alimentarsi), 
somministrazione della terapia farmacologica; 
Dalle ore 19,00 alle ore 20,30: posizionamento al letto delle pazienti 
Dalle ore 20,00  fino alle ore 7.00 sorveglianza delle ospiti da parte del turno 
notturno. 
 
* A causa dell’emergenza Covid-19 le visite dei familiari vengono effettuate su appuntamento, come 

previsto da normativa vigente e fino a diverse disposizioni normative. Gli orari 
di visita sono i seguenti: dal lunedì al venerdì dalle ore 9,00 alle 0re 11,30 e 
dalle 14,00 alle 16,30. Sabato e domenica dalle ore 09,30 alle 11,30 Le visite 

possono essere prenotate telefonicamente dal lunedì al sabato, dalle ore 9,30 alle  12,00 in 
portineria. 
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5.1 Regole per l’ingresso dei visitatori 
A causa dell’emergenza Covid-19 le visite dei familiari ven-

gono effettuate esclusivamente su appuntamento, nel rispetto delle normative 
anti Covid e delle esigenze di servizio, come previsto da normativa vigente per 
le R.S.A. 
Le visite possono essere prenotate telefonicamente dal lunedì al sabato, dalle 
ore 9,30 alle 12,00 in portineria.  
Gli orari di visita sono i seguenti: dal lunedì al venerdì dalle ore 09,00 alle ore 
11,30 e dalle 14,00 alle 16,30. Sabato e domenica dalle ore 09,30 alle 11,30. 
Al di fuori di tale fascia oraria, in caso di particolari o urgenti necessità, l’ora-
rio di visita potrà essere preventivamente concordato con il Medico Responsa-
bile in relazione alle singole esigenze. 
I familiari devono indossare i DPI necessari (mascherina FFP2) e sottoscrive un 
accordo di reciproca responsabilità in cui si impegnano a rispettare tutte le di-
sposizioni per il contenimento del virus SARS Cov-2.  
Durante la visita, per rispettare le necessità organizzative e l’ordinato svolgi-
mento del lavoro in struttura, ogni visitatore è tenuto a un comportamento 
consono allo stile di vita della RSA ed alla tranquillità degli Ospiti, nonché ad 
informarsi presso gli operatori di eventuali prescrizioni particolari cui sono as-
soggettati i singoli Ospiti a tutela della loro salute ed incolumità. I visitatori ed 
i parenti, in particolare, non dovranno recare intralcio all’attività degli operato-
ri durante la somministrazione dei pasti e delle terapie. 
È rigorosamente vietato introdurre in struttura bevande alcoliche, cibi confe-
zionati in casa e/o deperibili e medicinali. Ogni eventuale alimento confeziona-
to, prodotto per l’igiene e/o medicinale richiesto, dovrà essere consegnato 
all’infermiere del reparto.  
Il Medico Responsabile riceve i familiari su appuntamento, nel rispetto delle 

medesime disposizioni di sicurezza.  
Tali regole restano in vigore fino a diversa di-

sposizione da parte degli organi competenti.  
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5.2Assistenza Religiosa 
 
All’interno della R.S.A. operano le “Suore Benedettine Riparatrici del 
Santo Volto,” che ogni giorno offrono alle ospiti residenziali assistenza 
religiosa nei vari reparti. 
Settimanalmente  viene celebrata la S. Messa a cui possono partecipare 
le ospiti che desiderano assistere alla funzione religiosa, appositamente 
accompagnate dal personale di assistenza, nel rispetto delle normative 
anti Covid. 
La struttura garantisce che vengano rispettati credo e valori del pa-
ziente ed assicura comunque che al paziente possa essere prestata l’as-
sistenza religiosa nel rispetto della propria fede. 
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5.3 Igiene e cura della persona 
 
Nei reparti di R.S.A. l’aiuto personale e di assistenza tutelare, l’adem-
pimento delle pratiche igienico sanitarie a favore delle persone ospiti, 
la prevenzione della temuta sindrome da immobilizzazione, le presta-
zioni infermieristiche necessarie, rientrano tra i compiti specifici degli 
infermieri e degli operatori addetti all’assistenza, in aderenza al piano 
assistenziale concordato e definito individualmente, per ogni ospite 
residente. Tutte le stanze sono dotate di servizi igienici. Qualora l’o-
spite fosse nelle condizioni di immobilità, ogni reparto è dotato di un 
bagno attrezzato, utilizzato nei casi di sindrome da immobilizzazione. 
Tutte le attività relative all’assistenza, così come quelle cliniche e in-
fermieristiche, si basano su protocolli diagnostici e terapeutici condi-
visi dagli operatori della struttura. La struttura garantisce che durante 
lo svolgimento di procedure clinico - assistenziali sia salvaguardata la 
privacy del paziente. 
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5.4 Servizio Ristorazione 
 

La ristorazione rappresenta un momento di educazione alimentare, di preven-
zione e di vera e propria cura, nell’ambito del quale tutto il personale di cura 
ed assistenza è coinvolto, garantendo: 
• Idoneità igienico-sanitaria degli alimenti, attraverso l’applicazione delle procedure 

previste dal piano di autocontrollo, secondo la metodologia HACCP. 
• La gestione del rischio nutrizionale degli utenti, attraverso l’applicazione di strate-

gie terapeutiche appropriate per la situazione clinica del paziente. 
• L’adeguatezza nutrizionale, in coerenza con quanto raccomandato dalle linee guida 

per una sana e corretta alimentazione italiana e dei livelli di assunzione raccoman-
data di energia e nutrienti per la popolazione italiana.. 

• Standard qualitativi di elevato livello (qualità organolettica del pasto servito, ora-
rio dei pasti, confort ambientale). 

Il Biologo Nutrizionista, in accordo con Medico Responsabile della R.S.A. ha 
elaborato il Prontuario Dietetico corredato di Tabelle Bromatologiche, avvalla-
to dalla ASL RM 4 (S.I.A.N.).  
Il Nutrizionista in collaborazione con il Cuoco ha elaborato il menù e le ricette, 
attenendosi ai fabbisogni ed alle esigenze rilevate negli ospiti nel rispetto delle 
tradizioni religiose e etiche/culturali. 
Per garantire un efficace ed efficiente servizio è stata elaborata una scheda di 
identificazione nutrizionale degli ospiti – SIN. 
Il Prontuario Dietetico è composto:  
- DIETA LIBERA, menù utilizzato nelle situazioni che non richiedono un trat-
tamento dietetico particolare. 
- DIETE  SPECIALI, schemi dieto-terapici adatti a specifiche patologie con 
composizione bromatologica definita. 
-  DIETE PERSONALIZZATE, vengono improntate  per pazienti con proble-
matiche nutrizionali complesse e non adattabili alle diete speciali previste dalle 
tabelle e laddove richieste dal paziente nel rispetto del suo pensiero, cultura, 
religione, purché questi non siano in contraddizione con la 
salvaguardia dello stato nutrizionale. 
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Caratteristiche del Menù:  
Il menù, è articolato  su quattro settimane: una versione in-
vernale (da ottobre a fine aprile) ed una estiva (da maggio a 
fine settembre). La giornata alimentare è costituita da 5 pa-

sti: 3 principali (colazione, pranzo, cena) + 2 spuntini.  
Durante i giorni di festa (Natale, Carnevale, Pasqua, etc)  è previsto l’impiego 
di  ricette specifiche.  
Il Servizio di Ristorazione è gestito completamente all’interno della Nostra 
R.S.A. preparando e somministrando quotidianamente  tutti i pasti: 
 
Prima colazione dalle ore 8.00  
Spuntino mattutino ore 10.30 
Pranzo dalle ore 11,45  
Spuntino pomeridiano dalle ore 15.30   
Cena dalle ore 17,45  
 
La somministrazione dei pasti: 
le ospiti della R.S.A. consumeranno i pasti principali nella rispettiva sala da 
pranzo presente in ogni modulo; in presenza di situazioni cliniche  specifiche , 
il personale di assistenza  somministrerà il pasto nella stanza di degenza dell’o-
spite ed in casi clinici critici la somministrazione  del pasto sarà effettuata a let-
to. 
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5.5 Dimissioni temporanee 
Gli ospiti della R.S.A. possono essere dimessi anche 

in via temporanea per ricovero in altra struttura sanitaria, per rientro 
in famiglia ( 15 giorni) o per altri motivi, con diritto di riammissione 
alla data programmata. 
Secondo le normative vigenti il paziente può usufruire di permessi 
temporanei per il rientro in famiglia, previa valutazione e autorizza-
zione del Medico Responsabile e dell’UVG della Asl RM4, a cui gli 
utenti devono presentare formale richiesta di permesso. A causa 
dell’emergenza Covid i rientri in famiglia sono autorizzati dal Medico 
solo sottoscrivendo un accordo di reciproca responsabilità tra familiari 
e struttura, che prevede il rispetto di specifici requisiti. 
Per tali uscite l’ospite dovrà corrispondere la retta giornaliera a suo 

carico detratta di € 13,49 die (spese di vitto e lavanderia). Nel caso 
del ricovero in ospedale il Medico responsabile contatterà immediata-
mente i familiari per comunicare la decisione di trasferimento dell’o-
spite nella struttura ospedaliera.  
Gli utenti ricoverati in ospedale possono richiedere alla Direzione 
Amministrativa la conservazione del posto letto per n. 10 giorni dalla 
data di dimissione. Se l’utente viene dimesso dalla struttura ospedalie-
ra entro tale periodo ha diritto alla riammissione in R.S.A., previo in-
vio a mezzo fax di una comunicazione di rientro, da parte del reparto 
di degenza presso cui l’utente era stato ricoverato. In 
questo caso l’Utente dovrà corrispondere la retta giornaliera a suo ca-

rico detratta di € 13,49 die (spese di vitto e lavanderia). 
Dopo tale periodo gli utenti perdono il diritto alla conservazione del 
posto letto, pertanto per poter accedere nuovamente 
alla R.S.A. è necessario ripresentare la domanda di 
ammissione presso il Centro di Assistenza Domicilia-
re della A.S.L. di residenza dell’utente.  
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6 Carta dei diritti della persona anziana 
 
Nel rispetto dei Diritti del malato, all’ospite della R.S.A. “Regina 
Coelorum” è riconosciuto il diritto di: 
• ricevere un trattamento medico—infermieristico che non discri-

mina da persona a persona sulla base della razza, del sesso, del 
censo o delle convinzioni religiose e politiche professate. Il servi-
zio è offerto con continuità, senza indebite e repentine interru-
zioni. 

• Ottenere informazioni accurate e comprensibili sul proprio stato 
di salute, sull’esito degli accertamenti diagnostici effettuati sulla 
terapia da praticarsi e sulla prognosi del caso. 

• Formulare il proprio consenso o dissenso sul programma diagno-
stico  - terapeutico prospettato dai medici curanti. 

• Godere di un assistenza che contemperi le esigenze dell’efficacia 
con quelle dell’efficienza. 

• Poter contare sulla segretezza delle informazioni sulla propria 
persona e su quella dei propri familiari. 

• Identificare facilmente a mezzo del cartellino personale dei dipen-
denti , il personale con il quale entra in relazione. 

• Ricevere puntuali risposte e chiarimenti per doglianze e reclami 
rivolti al Responsabile o al Direttore Sanitario o Amministrativo. 

• Conoscere preventivamente le tariffe praticate per speciali servizi 
alberghieri a richiesta o per servizi offerti in regime di libera pro-
fessione medica. 

• Diritto a professare liberamente il proprio credo 
religioso e all’assistenza religiosa nel rispetto 
della propria fede. 
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6 .1 LA CARTA DEI DIRITTI DEL 
PAZIENTE  

La Residenza Sanitaria Assistenziale “Regina Coelorum” recepisce integralmente la Carta Europea 
dei Diritti del Malato presentata a Bruxelles il 15 novembre 2002 che sintetizza i fondamentali re-
quisiti per il soddisfacimento dei fabbisogni emergenti della persona in tema di salute e riconosce 
come organo a tutela del paziente il Tribunale dei diritti del  malato di cui è attiva una sezione pres-
so l’Ospedale di Bracciano, aperta il martedì dalle 10.00 alle 12.00 e il mercoledì e venerdì dalle 15:00 
alle 17:00 oppure contattabile al numero di Tel. 0699890223  
La carta viene di seguito riportata per permetterne una sempre maggiore conoscenza agli utenti ed 
agli stessi operatori della R.S.A. 
 

1. Diritto a misure preventive 
Ogni individuo ha diritto a servizi appropriati a prevenire la malattia. 
 
2. Diritto all’accesso 
Ogni individuo ha il diritto di accedere ai servizi sanitari che il suo stato di salute 
richiede. I servizi sanitari devono garantire eguale accesso a ognuno, senza discri-
minazioni sulla base delle risorse finanziarie, del luogo di residenza, del tipo di 
malattia o del momento di accesso al servizio. 
 
3. Diritto all’informazione 
Ogni individuo ha il diritto di accedere a tutti i tipi di informazione che riguardano 
il suo stato di salute e i servizi sanitari e come utilizzarli, nonché a tutti quelli che 
la ricerca scientifica e l’innovazione tecnologica rendono disponibili. 
 
4. Diritto al consenso 
Ogni individuo ha il diritto ad accedere a tutte le informazioni che lo possono met-
tere in grado di partecipare attivamente alle decisioni che riguardano la sua salute. 
Queste informazioni sono un prerequisito per ogni procedura e trattamento, ivi 
compresa la partecipazione alla ricerca scientifica. 
 
5. Diritto alla libera scelta 
Ogni individuo ha il diritto di scegliere liberamente tra differenti procedure ed 
erogatori di trattamenti sanitari sulla base di adeguate informazioni. 

 
6. Diritto alla privacy e alla confidenzialità 
Ogni individuo ha il diritto alla confidenzialità delle informa-
zioni di carattere personale, incluse quelle che riguardano il 
suo stato di salute e le possibili procedure diagnostiche o tera-
peutiche, così come ha diritto alla protezione della sua privacy 

durante l’attuazione di esami diagnostici, visite specialistiche 
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7. Diritto al rispetto del tempo dei pazienti 
Ogni individuo ha diritto a ricevere i necessari trattamenti sanitari in un periodo di 
tempo veloce e predeterminato. Questo diritto si applica a ogni fase del trattamen-
to. 
 
8. Diritto al rispetto di standard di qualità 
Ogni individuo ha il diritto di accedere a servizi sanitari di alta qualità, sulla base 
della definizione e del rispetto di precisi standard. 
 
9. Diritto alla sicurezza 
Ogni individuo ha il diritto di essere libero da danni derivanti dal cattivo funzio-
namento dei servizi sanitari, dalla malpractice e dagli errori medici, e ha il diritto 
di accesso a servizi e trattamenti sanitari che garantiscano elevati standard di sicu-
rezza. 
 
10. Diritto alla innovazione 
Ogni individuo ha il diritto all’accesso a procedure innovative, incluse quelle dia-
gnostiche, secondo gli standard internazionali e indipendentemente da considera-
zioni economiche o finanziarie. 
 
11. Diritto a evitare le sofferenze e il dolore non necessari 
Ogni individuo ha il diritto di evitare quanta più sofferenza possibile, in ogni fase 
della sua malattia. 
 
12. Diritto a un trattamento personalizzato 
Ogni individuo ha il diritto a programmi diagnostici o terapeutici quanto più pos-
sibile adatti alle sue personali esigenze. 
 
13. Diritto al reclamo 
Ogni individuo ha il diritto di reclamare ogni qual volta abbia sofferto un danno e 
ha il diritto a ricevere una risposta o un altro tipo di reazione. 
 
14. Diritto al risarcimento 
Ogni individuo ha il diritto di ricevere un sufficiente risarcimento in un tempo ra-
gionevolmente breve ogni qual volta abbia sofferto un danno fisico ovvero morale 
e psicologico causato da un trattamento di un servizio sanita-
rio. 
 
Active Citizenship Network, “Carta europea dei diritti del malato”, Bruxelles 15 
novembre 2002. 

Residenza Sanitaria 
Assistenziale 

e-mail: 

amm.rsaregcoelorum@gmail.co

m  

Pec: rsareginacoelorum@pec.it

Via Cesare Battisti  10 

00058 Santa Marinella (Roma) 

Tel. 0766/33307 

Fax 0766/33308 

REGINA COELORUM 



 31 

 
 
 
 
 
 

6.2  Diritti e informazione del paziente e dei 
familiari   
  I diritti del paziente relativamente al rispetto della dignità umana all’informa-
zione, al coinvolgimento nelle scelte, all’appropriatezza delle cure, alla tutela 
della privacy sono una priorità per la struttura, la quale adotta una Carta dei 
Diritti del Paziente, estratta dalla Carta europea dei Diritti del Malato, riporta-
ta precedentemente ed affissa nelle bacheche dei reparti di degenza. Tutti gli 
operatori sono informati sull’esistenza della Carta dei Diritti del Paziente e so-
no tenuti a prenderne visione attraverso la bacheca ed i protocolli interni; nelle 
riunioni il personale viene formato circa le modalità operative per garantire il 
rispetto dei diritti dei pazienti, e nell’attività di autovalutazione è contemplato 
tale ambito. Anche i pazienti, all’ingresso, vengono informati circa l’esistenza 
di tale carta e sulla presenza di organi di tutela per i pazienti. All’interno della 
struttura sono ridotte le barriere fisiche, linguistiche e culturali che possano 
ostacolare l’accesso ed i pazienti che si trovino in situazioni di fragilità, anche 
temporanea, vengono tutelati attraverso la loro individuazione precoce ed ade-
guati interventi di supporto; tale lavoro è reso possibile grazie al continuo con-
fronto che si attua nelle riunioni d’equipe, alla presenza attiva dell’Assistente 
Sociale che valuta i casi di fragilità sociale e a scelte di  intervento personalizza-
te condivise con la molteplicità dei soggetti coinvolti, ivi incluse eventuali orga-
nizzazioni di volontariato o l’intervento, laddove necessario, del servizio socia-
le e del Giudice Tutelare. Il paziente viene informato al suo ingresso in struttu-
ra verbalmente e per iscritto sul suo stato di salute e sui possibili interventi e 
decorsi clinici; sottoscrive il consenso informato al trattamento dei suoi dati 
personali e sensibili; riceve informazioni circa l’esistenza di organi di tutela dei 
pazienti, come ad esempio il Tribunale dei Diritti del Malato, o l’eventuale pre-
senza di associazioni di volontariato attive nella struttura. Parallelamente, i fa-
miliari vengono informati,  insieme al paziente, circa gli organi di tutela e su 
diritti e responsabilità in relazione al rifiuto o all’interruzio-
ne del trattamento clinico. 
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6.3 Rispetto della privacy e consenso infor-
mato 
 

La Congregazione Benedettina delle Suore Riparatrici del Santo Volto di N.S.G.C., titolare 
del trattamento, ha adeguato il proprio sistema gestionale e le proprie strutture alla norme 
contenute nel Reg. UE 2016/679 “Regolamento generale sulla protezione dei dati” – 
GDPR (e, in precedenza, al “Codice Privacy” D.Lgs. 196/03). 
I dati personali relativi alla salute saranno raccolti e trattati, al fine di: erogare la prestazio-
ne sanitaria, accertare e certificare lo stato di salute, espletare gli adempimenti ammini-
strativo-contabili, effettuare indagini sul gradimento dei servizi e delle prestazioni. In as-
senza dei dati, la RSA potrebbe non essere in grado di effettuare le prestazioni richieste. I 
dati raccolti sono utilizzati, con modalità manuali ed informatiche, e custoditi in modo 
corretto, tutelando la riservatezza ed i diritti, nel rispetto del segreto professionale ed in 
forma anonima per la ricerca scientifico-statistica. La comunicazione di dati ad altri sog-
getti pubblici ed ai privati è effettuata in esecuzione degli obblighi di legge. Gli interessati 
potranno esercitare i diritti nei confronti del Titolare del trattamento, Congregazione Be-
nedettina delle Suore Riparatrici del Santo Volto di N.S.G.C., tramite e-mail all'indiriz-
zo studio@filippofadda.it  o alla pec: filippo.fadda@ordineavvocatiroma.org (diritto di 
chiedere al titolare del trattamento l’accesso ai dati personali e la rettifica o la cancellazio-
ne degli stessi o la limitazione del trattamento che lo riguardano o di opporsi al loro tratta-
mento, diritto alla portabilità dei dati, diritto di proporre reclamo al Garante per la prote-
zione dei dati) specificamente previsti dal Capo III del Regolamento Europeo 2016/679. 
A tutela della riservatezza dei propri Ospiti: le notizie cliniche o notizie riguardanti l’an-
damento della terapia potranno essere richieste (dagli stretti congiunti e/o l’amministra-
tore di sostegno e/o curatore e/o tutore) esclusivamente di persona al Medico Responsa-
bile, non potranno essere fornite telefonicamente informazioni cliniche sullo stato di salu-
te, non è possibile scattare fotografie/effettuare riprese video-audio all’interno della strut-
tura se non autorizzate. Sul punto si evidenzia che oltre ad essere vietato divulgare le in-
formazioni di cui si venga a conoscenza, anche occasionalmente o accidentalmente durante 
la permanenza nella struttura, è fatto divieto chiedere notizie cliniche al personale di assi-
stenza. Il paziente ha inoltre diritto ad ottenere dai sanitari informazioni complete e com-
prensibili in merito alla diagnosi della patologia, alla terapia proposta ed alla prognosi. Per 
ogni trattamento che può causare una diminuzione dell’integrità fisica deve essere richie-
sto, nelle forme previste dalla legge, il Consenso informato del paziente in forma docu-
mentata. Il consenso, consiste in una sottoscrizione da parte del paziente di moduli nei 
quali sia specificata la natura dell’atto medico proposto. Se i soggetti 
sono incapaci per infermità psichica, per età o perché resi inabili, 
anche temporaneamente, dalla malattia stessa ad esprimere il pro-
prio libero intendimento, il consenso deve essere chiesto al tuto-
re/curatore o amministratore di sostegno. 
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6.4 Comitato di partecipazione 

 
Secondo quanto stabilito dalla DCA U00076/2013 e successive modifiche e 
integrazioni è operante nella R.S.A. il Comitato di Partecipazione, che svolge i 
compiti assegnati in collaborazione con la Direzione Organizzativa della Strut-
tura Residenziale. Il Comitato dura in carica n. 3 anni ed è composto da:  
• Due  rappresentanti degli ospiti;  
• un rappresentante dei familiari;  
• un rappresentante delle associazioni di volontariato che operano all’inter-

no della struttura;  
• un rappresentante delle associazioni di tutela dei diritti del malato 
• un rappresentante del sindacato pensionati maggiormente rappresentativo 

a livello provinciale; 
• un rappresentate della consulta regionale per l’handicap. 
Il Comitato esprime parere e fornisce proposte alla Direzione Organizzativa in 
ordine della programmazione, svolgimento e verifica delle attività all’interno 
della R.S.A. Svolge inoltre attività di raccordo tra gli ospiti della Struttura e 
l’attività organizzativa per una maggiore integrazione e partecipazione degli 
ospiti. Esso  ha il compito, tra l’altro, di concorrere alla programmazione, ge-
stione e verifica delle attività all’interno della struttura, anche in materia di di-
gnità, libertà personale e riservatezza dell’Ospite.  
I rappresentanti degli Ospiti e delle famiglie decadono dalla carica quando essi 
stessi o i loro familiari cessano di usufruire dei servizi erogati nella RSA. 
Il Comitato di Partecipazione nomina al suo interno il Presidente ed il Segreta-
rio. 
All’interno della struttura opera anche un associazione di volontariato denomi-
nata “venite e vedrete”, che ha stipulato con l’organizzazione una regolare con-
venzione.  Il contributo offerto dalle associazioni di volontariato risulta fonda-
mentale per il mantenimento del normale stile di vita delle ospiti/pazienti an-
che in uno spazio diverso da quello domestico.  
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7. Gestione delle risorse umane 
 
Le risorse umane sono gestite sulla base di specifiche modalità organizzative 
indicate nei protocolli interni e le attività di formazione sono strutturate e per-
manenti attraverso un piano di formazione annuale. La struttura ha definito 
modalità per l’inserimento del personale di nuova acquisizione, che tengono 
conto delle necessità di affiancamento; ha definito inoltre modalità per la valu-
tazione della idoneità al ruolo in particolare ciascun operatore dovrà superare 
un primo colloquio di valutazione ed effettuare un periodo in affiancamento. 
Per il personale è disponibile presso la Direzione Amministrativa un fascicolo 
individuale con informazioni su: titoli di studio, percorso professionale, titoli 
scientifici, attività formative. È definito un piano annuale per la formazione del 
personale, redatto sulla base dei bisogni formativi rilevati e sulla sicurezza delle 
cure, con il coinvolgimento delle diverse componenti professionali. Esiste un 
referente in materia di formazione. All’interno della R.S.A riconosciuto nella 
figura Medico Responsabile. La struttura ha definito le modalità ed i criteri per 
l’autovalutazione periodica dello stress da lavoro correlato, così come disposto 
dal D. Lgs 81/08 e per la rilevazione del livello di benessere organizzativo (vedi 
questionario allegato alla presente Carta dei Servizi). 
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8. Gestione delle risorse tecnologiche e strumentali 
 

L’acquisizione delle risorse tecnologiche e strumentali è basata quanto più pos-
sibile su programmazione, valutazione e modalità predefinite per gli acquisti. 
Gli acquisti sono programmati in ordine ad elementi di bisogno e di qualità. 
Per il lavoro nei reparti di degenza viene utilizzata quotidianamente strumenta-
zione meccanica o elettrica  (ausili tecnici come i sollevatori, materassi anti de-
cubito, deambulatori, carrozzine, etc;) ed elettromedicali, che vengono sotto-
posti a verifiche funzionali periodiche annualmente o al bisogno in caso di mal-
funzionamento. La struttura assicura che il personale interessato contribuisca 
alla definizione dei bisogni di acquisto, ai collaudi, alle verifiche di adeguatezza 
e di idoneità d’uso. E’ attivo un inventario delle attrezzature periodicamente 
aggiornato, che registra tipologia, codifica, fornitore, periodo di manutenzione 
e codice identificativo. Gli interventi di manutenzione ordinaria e straordinaria 
vengono effettuati da una ditta esterna periodicamente e/o a richiesta, secondo 
quanto stabilito nel piano di manutenzione delle attrezzature redatto dall’RSPP, 
nel rispetto delle normative vigenti.  
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9. Comunicazione e gestione  
delle informazioni 

Tutti gli impegni nei confronti dei nostri utenti sono dichiarati in questa Carta dei Servizi, predi-
sposta in base al DPCM 19 maggio 1995 ed in coerenza con le indicazioni contenute nelle linee-
guida per la predisposizione degli atti aziendali della Regione. Gli standard di qualità e gli indica-
tori adottati per le verifiche sono presenti in questo documento ed ulteriormente specificati nei 
protocolli interni. La struttura ha predisposto e diffuso una versione della Carta dei Servizi in for-
ma di opuscolo, facile e rapida da consultare (Guida ai Servizi). La Carta dei Servizi e la Guida ai  
Servizi vengono aggiornate annualmente e sono portate a conoscenza dei diversi soggetti interes-
sati, sia interni che esterni. Il programma di attuazione della Carta dei Servizi prevede meccani-
smi di tutela del cittadini  e di verifica degli impegni assunti, ed in particolare: 
• è garantita una comunicazione efficace con i cittadini mediante l’utilizzo  di fogli informati-

vi, di bacheche e regolamenti interni che forniscono informazioni complete e dettagliate 
sulla nostra struttura; 

• esiste una funzione operativa (Direzione Amministrativa), indicata nei  regolamenti interni, 
che gestisce reclami o segnalazioni pervenute tramite compilazione del modulo allegato alla 
Carta dei Servizi e disponibile presso ogni reparto di degenza. 

•  la struttura garantisce che tutti i reclami pervenuti per iscritto ed in forma non anonima 
ricevano risposta scritta entro 15 giorni lavorativi; 

•  relativamente alla comunicazione interna, la Carta dei Servizi e gli obiettivi dell’organizza-
zione sono portati a conoscenza di tutto il personale attraverso le riunioni d’èquipe secon-
do quanto stabilito nell’apposito piano di comunicazione della Carta e della Guida ai Servizi 
e tiene conto, nell’organizzazione delle attività, dei suggerimenti del personale e dell’uten-
za in merito alle criticità riscontrate; 

• gli strumenti utilizzati per la comunicazione interna sono: riunioni d’equipe, bacheche, 
quaderno delle consegne, passaggio di consegne verbali al cambio                                                             
turno, fogli informativi, C.C.E; 

• vengono prodotte e inoltrate alla ASL statistiche annuali relative alle attività svolte, tali dati 
vengono forniti nella forma, nei contenuti, nei tempi e con le modalità previsti dalla nor-
mativa vigente.  

• Vengono inoltrati mensilmente all’ASP i dati relativi ai ricoveri in R.S.A. attraverso il si-
stema informativo S.I.R.A.. 

• Per quanto concerne la fatturazione delle prestazioni sanitarie erogate ai pazienti in R.S.A 
le stesse vengono mensilmente immesse telematicamente sulla piattaforma regionale  
dell’Accordo pagamenti. 

• La struttura dispone di procedure per la gestione della documentazione clinica e ammini-
strativo - gestionale.  

• I documenti di indirizzo della struttura vengono pubblicati sul sito inter-
net della RSA 

• La struttura dispone di procedure per la gestione del Rischio clinico e 

redige annualmente il PARS. 
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10. Gestione e miglioramento della qualità 
 

La gestione e miglioramento della qualità sono gestite in collaborazione dalle diverse figu-
re professionali del Legale Rappresentante, del Risk Manager, del Medico Responsabile, 
del  Coordinatore Amm.vo, del Coordinatore dell’assistenza Infermieristica e per quanto 
di loro competenza dell’RSPP aziendale, del Medico competente e del DPO. Le politiche 
e le strategie per la qualità prevedono l’utilizzo di personale qualificato ed aggiornato, che 
partecipi ad eventi formativi sia interni che esterni alla struttura, che si confronti in equi-
pe rispetto al proprio operato. Sono stati formulati dei piani per il miglioramento della 
qualità. Le attività terapeutico-riabilitative sono basate su principi di efficacia e di appro-
priatezza clinico-organizzativa. La struttura ha adottato e reso accessibile, con il coinvolgi-
mento del personale interessato, linee-guida aggiornate e di buona qualità come riferi-
mento per la pratica professionale, relativamente alle condizioni cliniche ed agli interventi 
prevalenti e/o rilevanti. Tutte le attività sono ispirate ai principi del miglioramento conti-
nuo della qualità, ed in particolare viene favorita l’attivazione di azioni preventive, corret-
tive e di miglioramento delle attività clinico-organizzative. La sicurezza degli utenti e degli 
operatori è garantita grazie ai seguenti accorgimenti: 
 • è presente la figura del RISK MANAGER, 
 • vengono individuati gli eventi/condizioni di rischio per la sicurezza dei pazienti, dei fa-
miliari e del personale e predisposti adeguati strumenti di prevenzione sorveglianza e con-
trollo anche attraverso il Documento sulla valutazione dei rischi; 
• Vengono individuati eventi/condizioni di rischio legati alle infezioni correlate all’as-

sistenza per cui è stato istituito apposito Comitato (C.I.C.A.), attraverso monitorag-
gio e prevenzione  delle stesse con apposita formazione del personale di  assistenza 
(P.A.R.S.), come previsto da normativa vigente. 

• Vengono individuati e valutati eventi e condizioni di rischio legati alla violenza sugli 
operatori sanitari, attraverso istituzione di apposito comitato come previsto dalla 
normativa vigente. 

• la struttura ha definito le modalità ed avviato gli interventi per diffondere tra gli operato-
ri i principi e gli strumenti per la prevenzione e gestione dei rischi. 
Sono attive modalità per la rilevazione della qualità percepita, e più precisamente: 
• vengono utilizzati questionari per la rilevazione della soddisfazione degli utenti; 
• vengono utilizzati questionari per la rilevazione della soddisfazione degli operatori 
•        vengono gestiti reclami, segnalazioni e suggerimenti da parte degli utenti; 
• la qualità percepita dagli utenti e dagli operatori è oggetto di 

monitoraggio annuale attraverso appositi questionari. 
• Viene garantita la trasparenza delle attività e i dati vengono di-

chiarati sul sito dell’ANAC e pubblicati sul sito internet. 
• La struttura a settembre 2023 ha conseguito la certificazione 

di qualità ISO 9001:2015 
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11. Attività e risultati 
 
La R.S.A. REGINA COELORUM si impegna alla verifica del rispetto degli impegni di-
chiarati nella presente Carta, emettendo una relazione annuale sulle eventuali non confor-
mità riscontrate, sull’analisi dei reclami ricevuti, sui risultati delle indagini sulla soddisfa-
zione degli utenti, sulle azioni correttive e preventive, sui progetti di miglioramento, non-
ché sullo stato dei livelli dei servizi.  
Tale relazione è oggetto di riesame da parte della Direzione che ne dà adeguata pubblicità, 
insieme ai piani di miglioramento programmati. 
Tali iniziative sono volte a misurare, valutare e verificare l’efficacia e l’efficienza del siste-
ma e dei processi attuati dall’organizzazione. Infatti, i riesami sistematici consentono di 
accertare nel tempo se la politica della qualità si mantiene appropriata ed adeguata a con-
seguire gli scopi definiti, il perseguimento del miglioramento continuo in tutti i processi 
aziendali ed una adeguata informazione a tutti i livelli.  
Anche l’attività sanitaria è sottoposta a valutazione ad intervalli regolari, così da verificare 
i risultati conseguiti in ogni area di intervento ed individuare le azioni necessarie al loro 
miglioramento,  attraverso  relazioni semestrali dei comitati ICA e monitoraggio del ri-
schio clinico.  
Il riesame di direzione viene effettuato da diverse figure professionali, coinvolte nel pro-
cesso di valutazione di attività e risultati, quali il Legale Rappresentante, Medico Respon-
sabile, Direzione Amministrativa, Dirigenza Infermieristica e per quanto di loro compe-
tenza dall’RSPP, Risk Manager, Medico Competente, D.P.O. L’organizzazione prevede che 
il personale sia coinvolto nelle attività di valutazione e che i risultati vengano diffusi e con-
divisi con tutte le parti interessate. 
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12. Gestione reclami 

L’utente ha la possibilità di presentare attraverso la Segreteria 
Amministrativa  o direttamente alla Direzione Amministrativa osservazioni, segnala-
zioni, opposizioni, reclami, o proporre suggerimenti per migliorare i servizi in for-
ma scritta e non anonima tramite compilazione degli appositi moduli preseti in ogni 
reparto di degenza e presso la Segreteria Amministrativa, direttamente o attraverso 
organizzazioni di tutela dei cittadini/utenti. Il Medico Responsabile, il Coordinatore 
Amministrativo, la Madre Superiora ed il Coordinatore dell’assistenza infermieristi-
ca, sono disponibili al colloquio con coloro che intendano presentare segnalazioni o 
reclami, quando è possibile, aiutano a risolvere il problema immediatamente oppure 
fornendo un supporto per la formulazione scritta del reclamo qualora non fosse pos-
sibile trovare una soluzione. All’interno della Direzione Amministrativa è presente 
un registro reclami, ciò permette alla struttura di classificare reclami, segnalazioni, 
suggerimenti per tipo, soggetto proponente, personale/ servizio interessato e moda-
lità di risoluzione. La gestione del reclamo avviene attraverso l’attento esame della 
segnalazione pervenuta per iscritto da parte della Direzione  Amministrativa con il 
Medico Responsabile R.S.A. e  Coordinatore  infermieristico della R.S.A. a seconda 
delle unità operative coinvolte nelle segnalazioni. Dopo aver acquisito tutti gli ele-
menti necessari alla formulazione di giudizio, all’interessato che abbia presentato re-
clamo scritto viene fornita la risposta dalla Direzione Amministrativa. Il cittadi-
no/utente non soddisfatto della risposta può chiedere il riesame della segnalazione. 
Al termine del procedimento di valutazione – risposta al reclamo, lo stesso viene 
archiviato nel registro reclami presente presso la Direzione Amministrativa. La 
struttura ha definito inoltre modalità per la raccolta di dati relativamente ad abban-
doni, procedimenti legali e ricorso ad altri servizi. Gli utenti possono inoltre segna-
lare eventuali gravi disservizi, atti o comportamenti che abbiano precluso o limitato 
la fruibilità delle prestazioni presso l’Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP) della 
ASL ROMA 4  con sede in Via Terme di Traiano 39/A Civitavecchia, Tel. 
0696669666 aperto dal lunedì al venerdì dalle ore 9,00 alle ore 12,00 e il martedì 
ed il giovedì dalle 15,00 alle 17,00. La Segnalazione di illeciti è consentita tramite 
apposita procedura di accesso civico, come esposto nel sito internet aziendale alla 
sezione trasparenza, o sul sito dell’ANAC.  Gli utenti possono inoltre rivolgersi in 
tema di diritti dei pazienti, alla sezione del Tribunale dei di-
ritti del malato attiva presso l’Ospedale di Bracciano, l’Ospe-
dale di Bracciano, aperta il martedì dalle 10.00 alle 12.00 e il 
mercoledì e venerdì dalle 15:00 alle 17:00 oppure contattabile 
al numero di Tel. 0699890223   
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FAC—SIMILE 
 
 
 
 
 
 

13 QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE DELLA SODDISFAZIONE  

DELLE OSPITI/DEI FAMILIARI 
 

 
Riportiamo di seguito il questionario di valutazione della soddisfazione delle Ospiti/dei Familiari, da 
somministrare una volta all’anno. 
 
Si prega di rispondere con attenzione a tutte le seguenti domande riferite all’ambiente, alle prestazioni 
ed ai servizi erogati presso la Residenza Sanitaria Assistenziale, e il grado di soddisfazione al riguardo. 
La formulazione di un giudizio corretto è nell’interesse dell’Ospite e dei Familiari, in quanto punto di 
riferimento per migliorare la qualità dei servizi e quindi soddisfare nel modo più completo le esigenze 
degli Ospiti, nel rispetto e a tutela dei loro diritti. 
La compilazione del questionario viene effettuata in pieno anonimato. 
Nel caso in cui l’Ospite non sia in grado di rispondere, il documento può essere compilato dal Familiare 
referente. 
 
OSPITE      □ 
 
PARENTE  □ 
Grado di parentela ____________________________ 
 
Modulo _____________________________________ 

 
 
Segnare con una crocetta la risposta che si vuole dare. 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 
 

 
 

1 Come valuta il livello di cura dell’igiene personale? 

  □ OTTIMO □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

2 Come valuta il livello di pulizia degli ambienti? 

  □ OTTIMO □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

3 Come giudica gli orari della veglia e del sonno? 

  □ OTTIMI □ BUONI □ SUFFICIENTI □ INSUFFICIENTI 

4 Come valuta la comodità/funzionalità del letto? 
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  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

5 Come valuta le condizioni di illuminazione? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

6 Come valuta la temperatura degli ambienti? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

7 Come giudica la qualità del vitto (orario, quantità, qualità e varietà degli alimenti) ed il servizio 
di refezione? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

8 Come valuta la disponibilità del servizio parrucchiera/estetista? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

9 Come valuta la disponibilità dell’assistenza religiosa? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

10 Come valuta la disponibilità del servizio dei distributori automatici? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

11 7 Come valuta gli orari concessi per le visite di parenti e amici? 

  □ OTTIMI □ BUONI □ SUFFICIENTI □ INSUFFICIENTI 

12 7 Come giudica la possibilità di tenere nella sua stanza piccoli oggetti personali? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

13 Come valuta la disponibilità e fruibilità degli spazi interni della R.S.A.? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

14 Come valuta la disponibilità e fruibilità degli spazi esterni della R.S.A.? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 
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     23     Come valuta la qualità del servizio infermieristico? 
 

 
 
 
 

 
 

 
 

15 Come valuta la disponibilità e fruibilità degli spazi per altre attività (palestra, cappella, ecc.)? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

16 Come valuta la qualità del servizio di lavanderia (solo se l’ospite ne fa uso)? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

17 Come giudica la chiarezza e completezza delle informazioni fornite a Lei ed ai Suoi Familiari 
da parte del Personale? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

18 Come giudica la disponibilità del Servizio Amministrativo in relazione alle necessità emerse 
durante la Sua permanenza? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

19 Come valuta le attività di animazione (giochi e lavori di gruppo, feste, ecc.)? 

  □ OTTIME □ BUONE □ SUFFICIENTI □ INSUFFICIENTI 

20 Come considera la possibilità di periodici rientri a domicilio (pranzo domenicale, fine 
settimana)? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

21 Come considera il rapporto umano di disponibilità e professionalità del personale di 
Reparto (attenzione, premura, ascolto, comprensione, riservatezza e gentilezza)? 

  □ OTTIMO □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

22 Come giudica la disponibilità dei Medici ad informare Lei ed i Suoi Familiari circa le Sue 
condizioni di salute? 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

  □ OTTIMA □ BUONA □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

24 Come giudica l’intervento fisioterapico che riceve (informazioni, recupero motorio, 
prescrizione ausili e protesi)? 

  □ OTTIMO □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 



 43 

 

   25  Come valuta la qualità del servizio del personale di assistenza? 
 
 □ OTTIMO □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 
 

 
 

 
 
 

     27 Com’è secondo Lei il “clima” del reparto? 
 

 
 
 

    28   Quale valutazione attribuisce al rispetto  dei diritti del paziente? 
 
 □ OTTIMO □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 
 

 
 
 

  
 □ OTTIMO □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 
 
 
30 Nel complesso qual è il suo giudizio sulle prestazioni offerte dalla nostra R.S.A.? 
 

 □ OTTIMO □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 
   
 
 
 
 
 
 
 
Esponga eventuali Sue osservazioni o suggerimenti: 
 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..   
 
 

 
La ringraziamo per la collaborazione 
 
 
 
 
 
Luogo e data ……………………………………………………………………………………………… 

 
 
 
 
 
 
 

26 In quale misura le cure ricevute corrispondono alle Sue aspettative? 

  □ OTTIMO □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

  □ OTTIMO □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE 

29 In quale misura le cure ricevute hanno migliorato la sua autosufficienza (camminare, vestirsi, 
mangiare, igiene, tono dell’umore)? 
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FAC -  SIMILE 
 
 
 
 
 

             14. MODULO RECLAMI  
 
 

Gli Ospiti o i loro Familiari possono presentare il reclamo formale in forma scritta alla Direzione Amministrativa, utilizzando 
il presente modulo disponibile presso i Reparti e la Segreteria della R.S.A. 
A tali reclami verrà data risposta scritta tramite lettera entro 15 giorni o, in caso di maggiore complessità delle segnalazioni, la 
Direzione comunicherà agli interessati lo stato di avanzamento della pratica ed il nuovo termine del procedimento. 
 
SEGNALANTE 
 
Cognome___________________________________________ Nome__________________________________ 
 
Via________________________________________________________________________________________  

 
Cap__________________  Località______________________________________________________________ 

 
In qualità di: 

Ospite del reparto 
Parente dell’Ospite_______________________________________________________________________ 
Visitatore occasionale 
 Altro________________________________________________________________________ (specificare)  

 
SEGNALAZIONE 
 
In data ________________________nel Reparto_________________________________________________________ 

 

si è verificato il seguente fatto/si sono verificati i seguenti fatti (descrizione): 
_________________________________________________________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________________ 
 

Eventuali persone al corrente del/i fatto/i esposti: 
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________ 
Osservazioni: 
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________ 
 

 
Data_________________________ 
          
Firma____________________________ 
 
 
Operatore che ha raccolto il reclamo_______________________________________________________ 
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15. Questionario per  la rilevazione del grado di 
soddisfazione degli operatori 
 
         

   
 
In linea con il miglioramento continuo della qualità la struttura verifica e valuta annualmente la soddi-
sfazione degli operatori ed il benessere organizzativo. Di seguito viene riportato il questionario sommi-
nistrato ai dipendenti. Il questionario è stato elaborato adattando alla realtà del nostro contesto orga-
nizzativo, il modello di questionario per il benessere organizzativo dell’ANAC, che prevede alcuni am-
biti di indagine, per cui sono stati individuati dei gruppi di domande.  
 
 
 

INDICAZIONI PER LA COMPILAZIONE 
 
 

Si suggerisce di rispondere alle domande con la massima franchezza e atten-

zione. Rispondere alle domande dovrebbe richiedere circa 10 minuti. 

Il questionario è ANONIMO 
 
 
 
 
 
 
 

 
1 DATI ANAGRAFICI 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

  
3 

  
La mia età: 

3.1 Fino a 30 anni   

3.2 Dai 30 ai 50 anni   

3.5 Oltre i 50 anni   

  
4 

  
La mia anzianità di servizio: 

4.1 Meno di 5 anni   

4.2 Da 5 a 10 anni   

4.3 Da 11 a 20 anni   

4.4 Oltre i 20 anni   
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