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1 PREMESSA 

Gentile Ospite e Utente, nel darLe il benvenuto nella nostra Struttura, abbiamo il piacere di renderLe 
disponibili, attraverso la presente Carta dei Servizi, le informazioni generali sui servizi offerti e sulle 
modalità di assistenza e riabilitazione. 
Questo documento rappresenta uno strumento informativo semplice e di facile consultazione, 
mediante il quale “La Dimora” favorisce un rapporto diretto con l’ospite, i suoi familiari e/o Tutori 
che diventano conoscitori e partecipi della vita comunitaria. 
L’obiettivo è quello di agire nel segno della lealtà e trasparenza per darLe la tranquillità di una 
conoscenza continua e aggiornata delle politiche aziendali e delle risorse organizzative e 
professionali messe a Sua disposizione. 
La presente Carta è anche uno strumento finalizzato alla tutela dei diritti dell’ospite e sistema di 
garanzia e qualità delle prestazioni erogate. Dà la possibilità, inoltre, di apprendere ogni regola 
necessaria al corretto comportamento in struttura.  
La invitiamo infine a partecipare alla valutazione della qualità dei servizi offerti, attraverso la 
segnalazione di idee e suggerimenti; e la compilazione di questionari di gradimento del servizio 
offerto che possano contribuire al miglioramento continuo dell’organizzazione e dell’efficienza della 
nostra Casa Dimora 
Nell’augurarLe una Buona lettura, cogliamo l’occasione per porgerLe i nostri migliori saluti. 
 

La Direzione 
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1.1 Cos’è la Carta dei Servizi 

La Carta dei Servizi è documento fondamentale per la struttura redatto in osservanza alla normativa 
nazionale e al DCA Regione Lazio n. U00311/2014 del 06/10/2014 “Linee guida per l'Elaborazione 
della Carta dei Servizi Sanitari delle Aziende e Strutture Sanitarie della Regione Lazio”; è un 
documento sempre a disposizione dei Pazienti e dei loro familiari o rappresentanti legali in cui sono 
raccolte e riassunte tutte le informazioni sull'attività svolta, sui servizi erogati e sugli 
impegni/programmi di ogni struttura e sulla loro qualità. Ha lo scopo di garantire i diritti dei cittadini 
secondo i principi della normativa di riferimento, ed il rispetto e la verifica degli standard di qualità 
adottati. 
Essere informato correttamente permette infatti al cittadino una scelta consapevole e la Carta dei 
Servizi rappresenta uno degli strumenti per affermare la centralità del cittadino nel Sistema sanitario 
nella massima trasparenza. 
La pubblicazione della Carta dei Servizi è, per il nostro Centro, un momento di incontro e confronto 
con il cittadino, è un impegno di trasparenza verso i clienti. È la sintesi dinamica, aggiornata 
periodicamente, a garanzia di chiarezza e corretta informazione su quello che si è in grado di offrire 
e di quello che potrà fare ed essere nell’immediato futuro. 
La Carta dei Servizi è suddivisa in 4 sezioni: 
LA SEZIONE 1: Presentazione dell’azienda 
LA SEZIONE 2: Descrizione dei servizi e delle relative prestazioni  
LA SEZIONE 3: Qualità dei Servizi e Indicatori  
LA SEZIONE 4: Meccanismi/forme/strumenti di tutela 

 

1.2 Diffusione 

La Carta dei Servizi è disponibile per l’utenza alla reception e un estratto, compreso l’organigramma 
funzionale e la carta dei diritti del malato, è disponibile in bacheca è resa pubblica attraverso il sito 
aziendale che ne garantisce il continuo aggiornamento alle variazioni delle informazioni in essa 
contenute. Copia della Carta dei Servizi può essere richiesta dagli utenti alla reception. Tutti gli atti 
richiamati dal documento sono disponibili sul sito aziendale, e comunque, disponibili su richiesta 
degli utenti. 

 

2 PRESENTAZIONE DELLA STRUTTURA 

“La Dimora” è una struttura riservata ai soggetti disabili che si trovino in uno stato di carenza di cura 
ed assistenza e privi di famiglia d'origine o parentale oppure per permanente o temporanea 
impossibilità dei familiari a rispondere ai loro bisogni; offre i suoi servizi alle persone diversamente 
abili di ambo i sessi, con diversi gradi di fragilità. 
È situata nel Comune di Barbarano Romano (VT) – Palazzo Mastini – Corso Vittorio Emanuele n. 59 
e via Umberto I, n. 23. Fa riferimento all’ambito territoriale della ASL di Viterbo. 
La sua collocazione nel centro storico la vede ben integrata nel contesto sociale e facilmente 
raggiungibile; si trova a Palazzo Mastini un’antica residenza completamente ristrutturata.  
Ha una superficie di più di 800 mq complessivi, autorizzata per accogliere fino a 20 pazienti che 
alloggiano tra il primo ed il secondo piano in comode e spaziose camere, singole e doppie, ognuna 
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dotata di bagno. Il primo piano, dotato di ampio salone diviso in due zone, è dedicato alle attività di 
relax e laboratoriali e a quelle riabilitative e di mantenimento (palestra). 
I locali de “La Dimora” sono privi di barriere architettoniche e offrono ai pazienti un elevato standard 
di comfort alberghiero, assistenza alla persona sia educativa che riabilitativa, attività di animazione 
ed ergoterapia; offre un servizio residenziale a carattere permanente e continuativo, con lo scopo 
di garantire la qualità di vita del soggetto disabile, evitarne l'isolamento e l'emarginazione e 
favorirne l'integrazione sociale. 
Sono previste all’esterno attività di giardinaggio, escursioni nel parco archeologico e nei dintorni, 
soggiorni estivi, attività sportive esterne (equitazione, nuoto), accompagno a scuola (ove previsto), 
inserimento in tirocini riabilitativi e prelavorativi. Inoltre, la struttura persegue i seguenti scopi: 
 realizzare e gestire i servizi a favore delle persone disabili; 
 fornire aiuto e assistenza ai disabili; 
 tutelare il loro diritto alla “qualità della vita” attraverso la realizzazione di progetti globali in 

grado di accompagnarli durante tutta l’esistenza; 
 promuovere la cultura della diversità nella logica dell’integrazione sociale del disabile; 
 garantire la qualità delle prestazioni erogate. 

 

Opportunità presenti nella comunità locale e territoriale. 
Barbarano Romano è un piccolo borgo medievale che presenta il vantaggio di avere una comunità 
locale molto accogliente e collaborativa. Perciò gli utenti, anche fuori dalla struttura, trovano calore 
e simpatia. Attività artigianali e commerciali, hanno imparato a conoscere i nostri ospiti favorendo 
l’integrazione con la popolazione e il fattivo supporto dell’Amministrazione Comunale ha reso 
l’ambiente piacevole e familiare. 
In sintesi, l’integrazione con i cittadini del paese si configura come una “comunità terapeutica 
allargata” 
 
Partecipazione dei pazienti alla vita comunitaria 
Gli ospiti sono naturalmente inseriti nel contesto del paese che da sempre si dimostra accogliente 
permettendo agli utenti uscite in autonomia e partecipazione a eventi manifestazioni e sagre. 
La struttura resta aperta e funzionante ininterrottamente tutto l'anno e gli operatori, organizzati in 
turni, sono sempre presenti h/24 365 giorni l’anno. 
 

Certificazioni di qualità 

AA MEDICAL DIVISION SERVICE s.r.l. è in possesso delle certificazioni di qualità ISO 14001:2015; 

ISO 45001; ISO/IEC 27001; SA 8000. 

Il Manuale della Qualità ISO 9001 e le relative Istruzioni all’interno si dettano le norme per il 
controllo della qualità del servizio. 
La nostra politica aziendale si basa sul presupposto che la qualità debba essere un processo 
continuo, fondato sulla costante, attenta e precisa applicazione delle regole organizzative che 
governano tutte le fasi operative, dalla progettazione all’esecuzione, dal controllo alla verifica dei 
risultati e della soddisfazione dell’utente. Tale politica ha portato l’azienda ad ottenere la 
Certificazione di qualità per le attività di progettazione ed erogazione di servizi socioassistenziali, 
tutelari e socioeducativi presso strutture e a domicilio.  
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In ottemperanza a quanto previsto dal Manuale della Qualità ISO 9001:2015, il monitoraggio si 
conforma attraverso rigorose procedure per i propri servizi ed una rigida gestione dei reclami, delle 
non conformità e dei suggerimenti. 
Le linee guida internazionali ISO 9001, oggi riconosciute in oltre cento stati, hanno come obiettivo 
quello di fornire un prodotto o servizio secondo le aspettative dell’assistito valorizzando le risorse 
disponibili ed incrementando la professionalità di tutto il personale coinvolto nel sistema produttivo. 
Tale obiettivo viene raggiunto definendo responsabilità, programmazione, pianificazione, 
esecuzione, registrazione, documentazione e verificando il prodotto finale erogato. 
Il sistema di Qualità aziendale non si configura come un complesso rigido di norme, ma come un 
sistema dinamico basato sul confronto e la dialettica, il quale si arricchisce del costante 
miglioramento che deriva dall’adattamento del sistema a tutte le realtà nelle quali si trova ad 
operare. 

2.1 UBICAZIONE E MAPPA 

 

 

La Struttura LA DIMORA si trova presso Palazzo 

Mastini, dimora storica del XVI-XVII secolo. 

 

Indirizzo:  

Via Corso Vittorio Emanuele 59 

BARBARANO ROMANO (VT) 

 

Coordinate GPS: 42°15'05.0"N 12°03'56.5"E - 

42.251399, 12.065703 

 

 

 

2.2 Contatti  

Reparto Numero Orario Apertura 

Informazioni  06/5128484 
dalle ore 08.00 alle ore 16.30 

dal lunedì al venerdì. 

Struttura 0761/414615 
dalle ore 08.00 alle ore 14.00 

dal lunedì al sabato 
Stanza Medici/Infermieri 0761/414508 24/h  

È prevista la possibilità di visite guidate alla struttura, previo appuntamento con il Responsabile. 
 

2.3 Vision 

La centralità dell'individuo, inteso come soggetto del proprio iter di recupero e/o di tutela, e 

l'umanizzazione della presa in carico sono elementi imprescindibili per l'ottenimento del risultato 

qualitativo proposto. Il rispetto della persona, qualsiasi sia lo stato fisico, psichico o sensoriale e 
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qualunque siano i margini di reversibilità del suo status patologico, unito alla professionalità degli 

operatori ed al rispetto della normativa vigente per la presa in carico, cura e tutela di soggetti 

"deboli" sono i cardini su cui imperniare il processo sociosanitario mirato al mantenimento del livello 

di autosufficienza raggiunto ed alla prevenzione delle complicazioni.  
 

2.4 Mission 

“La Dimora” si propone l'obiettivo di garantire la possibilità agli Ospiti di essere i protagonisti del 

proprio tempo con il migliore livello possibile di qualità della vita indipendentemente dalle 

condizioni di disabilità fisiche psichiche o sensoriali di ciascuno.  
 

2.5 Principi fondamentali 

L’attività della DIMORA si ispira e indirizza la propria attività al più rigoroso rispetto delle norme 
etiche, morali, professionali, sanitarie e giuridiche inerenti all’esercizio della medicina in tutte le sue 
articolazioni. Il comportamento di tutti gli operatori si attiene al massimo rispetto del codice 
deontologico attraverso l’adesione ai fondamentali canoni del rispetto dei diritti universali 
dell’uomo, la più completa conoscenza di problemi del rapporto tra strutture sanitarie e pazienti. I 
Principi ai quali la Direzione si ispira per il raggiungimento dei propri obiettivi sono quelli sanciti dalla 
Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 (di seguito in grassetto), quelli 
enunciati nel Codice Etico e nella Carta Europea dei Diritti del Malato. 

a. Etica, equità, eguaglianza e imparzialità - rispettare i principi universali a tutela della dignità 
della persona, garantire che ogni persona riceva l’assistenza e le cure mediche più 
appropriate, senza discriminazione di sesso, razza, lingua, religione, opinioni politiche e 
condizioni socioeconomiche. 

b. Continuità: i servizi e le prestazioni vengono forniti in modo continuativo e regolare, 
assicurando livelli omogenei per quanto direttamente riconducibile alla propria sfera di 
responsabilità. In caso di funzionamento o di interruzione del servizio, adotta misure volte 
ad arrecare agli Utenti il minor disagio possibile. 

c. Diritto alla scelta consapevole attraverso l’impegno di tutto il personale a favorire 
l’autodeterminazione degli utenti e il sostegno ad un a scelta consapevole. 

d. Centralità del cittadino utente, centralità della persona – progettare e realizzare le attività 
e i servizi sulla base dei bisogni e delle competenze del singolo favorendo la migliore qualità 
di vita possibile. 

e. Efficacia ed appropriatezza – realizzare interventi basati su prove di efficacia e secondo 
criteri di appropriatezza - riferire ogni azione clinica, educativa ed organizzativa riferendosi 
a metodologie scientifiche riconosciute e a valutazioni standardizzate di processo e di esito. 

f. Efficienza - utilizzare con responsabilità le risorse, umane, materiali e finanziarie disponibili. 
g. Onestà, trasparenza e affidabilità; attraverso l’utilizzo di procedure condivise e tracciabili. 
H. Rispetto di tutte le disposizioni di Legge e Regolamenti vigenti;    

i. Osservanza delle più rigorose regole comportamentali nei rapporti con le diverse 
componenti dell’’Amministrazione Pubblica nel pieno rispetto delle funzioni istituzionali. 

J. Lealtà, correttezza e buona fede nel rapporto quotidiano con utenti, istituzioni e rete 
sociale. 
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k. Riservatezza - garantire la custodia delle informazioni riguardanti il cittadino, il suo diritto 
alla riservatezza, assicurare un ambiente rispettoso delle  sue esigenze e garantire spazi 
riservati da dedicare alla comunicazione delle notizie che lo riguardano;    

l. Condivisione, coerenza e uniformità – sviluppare le attività in un sistema integrato e 
coerente basato su criteri e standard espliciti, valicati e riconosciuti;    

m. Apertura, trasparenza e collaborazione – confrontare e scambiare informazioni ed 
esperienze in un clima di collaborazione e di supporto reciproco; 

n. Sicurezza – promuovere la cultura della sicurezza dell’utente e dell’operatore, prevenire 
eventi avversi ed incidenti, realizzare un ambiente  sicuro. Individuare e ridurre i rischi e le 
possibili cause di errore; 

o. Informazione, comunicazione e partecipazione - garantire l’informazione e la comunicazione 
con il paziente, i suoi familiari e/o tutori o AdS per favorire la partecipazione degli utenti alle 
scelte che li riguardano attraverso la presa di coscienza delle proprie competenze e capacità. 

p. Innovazione e creatività - stimolare  la ricerca di soluzioni innovative e sostenere il 
cambiamento; 

q. Competenza e formazione – considerare la formazione continua come parte integrante della 
professione e dell’organizzazione, adeguare competenze, conoscenze e abilità agli obiettivi 
delle professioni. 

r. Reciproco rispetto - fra le diverse funzioni, verso i collaboratori non subordinati e le persone 
in generale; 

s. Tutela dell’ambiente e della sicurezza, anche con riferimento al luogo di lavoro.    

 

2.6 Diritti del paziente 

I diritti e i doveri del paziente, di seguito elencati, mirano a garantire un “alto livello di protezione 
della salute umana”. Sono l’espressione dei principi enunciati nella Carta Europea dei diritti del 
malato presentata a Bruxelles il 15 novembre 2002 e all’Art. 25 della Dichiarazione universale dei 
diritti dell’uomo. Essi trovano piena corrispondenza nei principi e valori della nostra Costituzione 
agli Artt. 2, 3, 32. La carta si applica a tutti gli individui, riconoscendo il fatto che le differenze, come 
l’età, il genere, la religione, ecc., possono influenzare i bisogni individuali di assistenza sanitaria. 
La Direzione del Centro si impegna a adottare misure idonee al rispetto dei Diritti del Malato 

 Diritto a misure preventive: ogni individuo ha diritto a servizi appropriati a prevenire la 
malattia; 

 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 
discriminazioni sulla base delle risorse finanziarie, del luogo di residenza, del tipo di malattia 
o del momento di accesso al servizio; 

 Diritto alla 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 la innovazione tecnologica rendono disponibili; 

 Diritto al consenso: ogni individuo ha il diritto ad accedere a tutte le informazioni che lo 
possono mettere 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; 
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 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; 

 Diritto alla privacy e alla confidenzialità: ogni individuo ha il diritto alla confidenzialità delle 
informazioni di carattere personale, incluse quelle che riguardano il suo stato di salute e le 
possibili procedure diagnostiche o terapeutiche, così come ha diritto alla protezione della sua 
privacy durante l’attuazione di esami diagnostici, visite specialistiche e trattamenti medico-
chirurgici in generale; 

 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 trattamento; 

 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; 

 Diritto alla sicurezza: ogni individuo ha il diritto di essere libero da danni derivanti dal cattivo 
funzionamento 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 sicurezza; 

 Diritto alla innovazione: ogni individuo ha il diritto all’accesso a procedure innovative, incluse 
quelle diagnostiche, secondo gli standard internazionali e indipendentemente da 
considerazioni economiche o finanziarie; 

 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; 

 Diritto a un trattamento personalizzato: ogni individuo ha il diritto a programmi diagnostici 
o terapeutici quanto più possibile adatti alle sue personali esigenze; 

 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; 

 Diritto al risarcimento: ogni individuo ha il diritto di ricevere un sufficiente risarcimento in un 
tempo ragionevolmente breve ogni qual volta abbia sofferto un danno fisico ovvero morale e 
psicologico causato da un trattamento di un servizio sanitario. 
 

2.7 I doveri del paziente 

In spirito di collaborazione La Dimora invita tutti i pazienti, i familiari e i rappresentanti legali a: 

 Avere un comportamento responsabile in ogni momento, nel rispetto dei diritti degli altri 
utenti/pazienti, del personale, degli ambienti e delle attrezzature, degli arredi e del decoro 
della struttura sanitaria; 

 Fornire tutte le informazioni necessarie sul proprio stato di salute; presupposto indispensabile 
per l’impostazione di un corretto programma terapeutico-assistenziale; 

 Informare tempestivamente i sanitari sulla propria intenzione di rinunciare, secondo la 
propria volontà, a cure e prestazioni sanitarie programmate affinché possano essere evitati 
sprechi di tempo e risorse;  

 Avere, in ogni momento del ricovero, un comportamento responsabile nel rispetto e nella 
comprensione dei diritti degli altri malati, e collaborare con il personale medico, 
infermieristico, tecnico della Casa di Cura; 
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 Per motivi igienico-sanitari e per il rispetto degli altri degenti non è opportuno che i familiari 
accedano liberamente nelle stanze degli ospiti. 

 Al rispetto degli appuntamenti concordati per le visite, al fine di permettere lo svolgimento 
della normale attività riabilitativa  

 È dovere degli utenti, AdS e Tutori provvedere al pagamento della retta concordata al fine di 
garantire agli utenti abbigliamento, scarpe e disponibilità economica per soddisfare i loro 
desideri nei limiti delle loro possibilità economiche. Il versamento della retta non comprende 
le spese extra tipo partecipazione a laboratori esterni, week end, e spese extra da concordare 
con i referenti. 

 Ai sensi della normativa vigente – il decreto antifumo D.L. n° 6 del 12/01/2016 – vige il divieto 
di fumare nei locali interni della struttura 

 Si ricorda, inoltre, che per motivi igienico-sanitari e per il rispetto degli altri degenti presenti 
nella stessa stanza, è indispensabile evitare l’affollamento; 

Il personale sanitario, per quanto di competenza, è tenuto a far rispettare le norme enunciate per il 
buon andamento della Struttura 
 
 

3 DESCRIZIONE DEI SERVIZI E DELLE PRESTAZIONI EROGATE 

3.1 Gli operatori della struttura 

Il personale operante presso la struttura è riconoscibile attraverso il cartellino di riconoscimento e i 

principali ruoli e funzioni sono rappresentate nell’Organigramma in allegato 2 e disponibile in 

bacheca. 
 

Responsabile SANITARIO della Residenza Sanitaria Disabili è il Direttore Sanitario 

Medico specialista è responsabile clinico, coordina l’Equipe nella definizione e revisione del piano 
terapeutico riabilitativo individualizzato (PTI). Gestisce la comunicazione clinica con i 
familiari/rappresentanti legali. 

Coordinatrice infermieristica Collabora alla stesura del PTI, coordina l’attività assistenziale erogata 
dal personale infermieristico e OSS verificandone il grado di adesione rispetto al piano riabilitativo 
individuale.  

Le educatrici collaborano alla stesura del PTI, lo attuano di concerto con il personale infermieristico, 
valutano la propria attività. 

Personale infermieristico attua il PTI di concerto con le Educatrici. È professionalmente responsabile 
delle attività svolte dagli OSS. Valuta la propria attività. 

Personale OSS collabora con gli infermieri e le educatrici nell’attuazione del PTI per le specifiche 
competenze previste dal profilo professionale 

L’équipe della Struttura è composta da Direttore Sanitario, Medico Specialista, dalla Coordinatrice 
Infermieristica, dagli Educatori e dagli Infermieri. L’equipe si riunisce settimanalmente  

 
Tutti gli operatori rispettano le seguenti disposizioni: 
1) Non divulgare a terzi od estranei notizie o dati riguardanti gli ospiti, in ottemperanza a quanto 

stabilito dal GDPR 679/16 sul trattamento dei dati personali. 
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2) Mantenere sempre un atteggiamento coerente con gli ospiti. 
3) Non usare mezzi coercitivi. 
4) Mettere in pratica interventi educativi nel rispetto della persona e del gruppo, tenendo in 

considerazione le risorse e le criticità degli ospiti e degli obiettivi educativi a breve e a lungo 
termine individuati nel piano di intervento individuale dell’ospite. 

5) Comunicare e discutere con l’operatore di riferimento dell’utente ogni questione relativa allo 
stesso. 

6) L’operatore di riferimento dell’utente deve confrontarsi periodicamente con l’equipe 
multidisciplinare coordinata dal Responsabile Sanitario della struttura rispetto all’andamento 
psico-fisico dell’ospite. 

7) L’educatore in collaborazione con lo psicologo compila la scheda dell’ospite entro 30 giorni 
dall’ingresso in struttura e redige una relazione riassuntiva su quanto emerge dalle varie 
osservazioni al fine di definire gli obiettivi a breve e a lungo termine, e consentire una valutazione 
integrata con periodico relativo monitoraggio. 

8) Lo psicologo sulla base delle informazioni raccolte in equipe annualmente redige relazione su ogni 
utente. 
 

3.2 L’offerta sanitaria e dei servizi alla persona 

Prestazioni erogate 

Le prestazioni erogate sono quelle definite nel Progetto terapeutico individualizzato (PTI). Il PTI viene 
redatto dall’equipe sulla base delle valutazioni disciplinari effettuate dai medici, dagli infermieri e 
dalle educatrici. Ogni professionista utilizza strumenti di valutazione validati a supporto della propria 
attività. I PTI tengono in elevata considerazione i desideri degli utenti/rappresentanti legali/ familiari, 
oltreché compatibilmente con le condizioni cliniche rilevate e gli obiettivi predefiniti del PTI che  
persegue l’obiettivo prioritario di accrescere la qualità di vita della persona nello 
sviluppo/mantenimento della sua autonomia. 
I PTI possono prevedere l’attivazione dei seguenti percorsi terapeutico/riabilitativi: 
Laboratorio musicale: gli obiettivi di questo laboratorio riguardano l’ Autodeterminazione (capacità 
di scelta, di progettazione e di realizzazione); il Benessere fisico (potenziamento delle abilità motorie, 
con particolare riferimento alla coordinazione, e della percezione corporea)l; le Relazioni 
interpersonali e integrazione sociale (potenziamento dei comportamenti socializzati, riconoscimento 
e rispetto delle regole di convivenza sociale; stimolazione del contatto e della relazione), il Benessere 
emotivo (aumento e modulazione del tono dell’umore, abbassamento dei livelli di ansia). 
Laboratorio cineforum: il Laboratorio di Cineforum si presenta come circolo di proiezione di film e 
dibattiti e ha lo scopo di educare, favorire la socializzazione. L’idea del Laboratorio “Cineforum” 
nasce innanzitutto dalla consapevolezza che il linguaggio cinematografico spesso è il veicolo ideale 
per la comprensione della realtà e di alcune problematiche sociali. Pertanto, si propone di avvicinare 
la persona con disabilità al film come forma d'arte capace di raccontare la realtà o fatti fantastici, 
favorendo la riflessione e il dibattito. 
Laboratorio cura del sé: questo laboratorio si rivolge a persone con disabilità lieve e media, anche 
con problematiche comportamentali e/o psicopatologiche, il cui progetto riabilitativo richieda un 
intervento nell’area delle autonomie personali, delle funzioni esecutive, dell’interazione con 
l’operatore e/o i pari. 

mailto:medicaldivisionservice@legalmail.it


 
 
 
 
 
 
 

CARTA DEI SERVIZI 

Edizione del 01/08/2021 
Rev.03 del 12/01/2024  

Pag. 12 di 23 

 

STRUTTURA DI RIABILITAZIONE RESIDENZIALE PER PERSONE CON DISABILITÀ FISICA, PSICHICA E SENSORIALE SOCIO SANITARIA DI MANTENIMENTO (DISABILI 
ADULTI) – DET. REGIONE LAZIO N° G09775 DEL 19/07/2021 - Sede operativa: Corso Vittorio Emanuele, 59 - Barbarano Romano (VT) TEL.: 0761/414508 – 

0761/414615 – EMAIL: coordinamento.ladimora@gmail.com –  
PEC.: medicaldivisionservice@legalmail.it  

AA MEDICAL DIVISION SERVICE S.r.l. - P.I. e C.F.: 15145141006 - Sede legale: Via Luigi Capucci, 12 – 00147 

 

Attività senso-motoria: mirata ad intervenire sull’assetto psicomotorio e di coordinazione per quegli 
utenti che presentano patologie complesse e a promuovere il benessere della persona attraverso 
l’allestimento di un ambiente gradevole, proponendo diverse stimolazioni sensoriali che 
favoriscano aspetti quali l’esplorazione positiva dell’ambiente, il contatto interpersonale, il 
rilassamento e la mitigazione dei disturbi della condotta; inoltre, tale attività riabilitativa ha lo scopo 
di intervenire dal punto di vista fisico/motorio in casi in cui sussista un’indicazione specialistica, in 
un contesto che sia accettabile, e quindi fruibile, da parte di un’utenza la cui scarsa 
collaborazione rende difficoltoso e spesso inefficace un intervento riabilitativo convenzionale, 
contestualizzato dall’ambiente “familiare”. 
Attività motoria strutturata: per interventi sulle competenze fisico-motorie  
(Attività di Palestra). 
Laboratorio di attività motoria adattata: questo laboratorio è dedicato ad utenti più anziani che 
possano svolgere, secondo le loro capacità, attività fisica di gruppo. 
Attività di piscina: lo svolgimento di attività ludica in piscina viene proposta con gli obiettivi di: 
facilitare le relazioni interpersonali (condivisione degli spazi, collaborazione reciproca, scambio 
relazionale), implementare il benessere emozionale (svolgere attività ludiche che fanno stare bene, 
aumento dell’autostima dato dalla maggiore libertà di movimento). L’idrokinesiterapia in 
generale viene proposta con gli obiettivi di perseguire: rilassamento muscolare, sollievo dal dolore, 
mantenimento o miglioramento della mobilità articolare (patologie del rachide, della spalla, del 
ginocchio, dell’anca), recupero o mantenimento della deambulazione, miglioramento della 
circolazione arteriosa e linfatica 
Laboratorio televisivo e audio-video: per un lavoro di riflessione su tematiche e contenuti affettivi, 
attraverso l’ausilio del mezzo televisivo (film, cartoni animati,) e videoriprese atte a stimolare la 
capacità di auto osservazione e modulazione.  
Laboratorio espressivo: per stimolare la libera creatività supportati da idonei sostegni professionali, 
con lo scopo di fornire e consolidare abilità finalizzate all’espressione di sé. 
Laboratori domestici: mirati a favorire, attraverso la dimensione gruppale, le abilità di gestione 
domestica, area importante del comportamento adattivo, che pone le basi per le autonomie di vita 
quotidiana. 
Laboratorio di uscite escursionistiche sul territorio limitrofo: promuovere, in ambiente outdoor, il 
benessere psicofisico della persona e la crescita emotivo affettiva, con l’ausilio di tecniche specifiche 
utilizzabili nell’ambiente di campagna. 
Uscite socializzanti sul territorio: per interagire con l’ambiente di appartenenza, attraverso 
esperienze di socializzazione e integrazione, che incidono sullo sviluppo del comportamento 
adattivo. 
Soggiorni Estivi. 

Le giornate tipo dell’ospite 

7.00 - 8.30 
Risveglio e inizio di giornata - cura della persona; igiene personale cura del proprio aspetto; 
vestizione, ecc.; Coinvolgimento nella cura e nel riordino degli ambienti personali e comunitari; 
 
8,30 – 9.30 
Prima colazione – gli ospiti vengono coinvolti nella preparazione della prima colazione e nel 
riordino della sala pranzo al termine. 
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9.30 – 12.00 
Attività di comunità interne ed esterne come da progetto educativo individuale. 
 
12.00 – 14.00 
Pranzo assistiti dagli operatori. gli ospiti vengono coinvolti nella preparazione, nella cura e riordino 
degli ambienti comunitari al termine.  
 
14.00 – 16.00 
Attività strutturate come da progetto educativo individuale o momento relax  
 
16.00 – 16.30 
Pausa merenda 
 
16.30 - 18.00 
Coinvolgimento in mansioni legate alla gestione della comunità, gli ospiti vengono coinvolti 
individualmente o in gruppo nelle uscite per eventuali acquisti giornalieri o settimanali, laboratori 
come da calendario ecc…. 
 
18.00 – 19.30 
Tempo Libero: gli ospiti vengono coinvolti nella cura degli oggetti personali e degli spazi 
comunitari, nella cura e riordino degli ambienti comunitari al termine.  
 
19.30 -20.30 
Cena assistiti dagli operatori gli ospiti vengono coinvolti nell’allestimento dei tavoli, nella cura e 
riordino degli ambienti comunitari al termine 
 
20.30 - 22.00 
Dopocena: relax individuale, tv, igiene personale. Animazione due o tre volte la settimana. 
 
22.00 -07.00 
Riposo notturno monitorato costantemente dagli operatori sanitari in turno. 
 

Visite mediche ed informazioni ai parenti 

Orario Ricevimento Medici lunedì e mercoledì e venerdì 11.30-12.30 
  
Orario Dei Pasti Colazione 7.30 -9 Pranzo 12.30-13.30 Cena 7.30-8.30 
  

Orari di apertura per le visite dei parenti da concordare con gli educatori in servizio 

 

Servizi disponibili trasporto, accompagno a visite mediche esterne, prelievi ematochimici agli ospiti, 
laboratori a tema realizzati ad hoc. 
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Modalità di accesso al ricovero il ricovero viene concordato ed attivato con il Servizio Disabile Adulto 
della ASL di residenza che invia il paziente 

 

Documentazione da portare (obbligatoriamente al momento del ricovero): paragrafo 2 del RG-BR-
02 Regolamento ospiti 

 

 

3.3 Modalità di accesso alla struttura 

La richiesta di inserimento  - è formulata dalla famiglia/tutore/amministratore di sostegno (AdS da 
questo punto in poi) del disabile, ai Servizi Sociali comunali, Distretti Socio Sanitari delle ASL – Area 
della disabilità, o Unità Operativa handicap per l’Infanzia e l’Adolescenza, e ai distretti territoriali 
che valutano la situazione clinica e sociale del soggetto, elaborano il progetto e inviano la richiesta 
di inserimento al coordinamento della struttura “La Dimora” tramite una mail indirizzata a: 
responsabilemedico.ladimora@gmail.com 
 
Incontro con i servizi invianti – necessario per una approfondita presentazione del caso sul piano 
clinico e sociale incontri con la famiglia/tutore per raccogliere utili informazioni per una migliore 
conoscenza della persona, per ottenere la condivisione sui contenuti e sugli obiettivi del piano di 
assistenza individuale e per mantenere rapporti significativi tra l’ospite ed i suoi familiari con 
predisposizione e personalizzazione degli spazi privati insieme all’ospite e alla sua famiglia. 
 
Fase di osservazione – ha una durata di circa due mesi al termine della quale viene confermato 
l’inserimento e stilato il PTI.  
 

3.3.1 COSA PORTARE IN STRUTTURA IN CASO DI RICOVERO 

Documenti fiscali e identificativi 
 Documento di identità dell’ospite 

 Tessera S.S.N. (in originale); 

 Tessera di esenzione ticket (in originale); 

 Codice fiscale (in originale) 

 Carta d’identità (in originale); 

 Fotocopia del verbale di invalidità civile; 

 Fotocopia del certificato di gravità ai sensi della L.104/92 

 Fotocopia del decreto di interdizione e/o inabilitazione; 

 Documento di identità e recapiti del tutore e/o curatore; 

 Elenco dei recapiti telefonici dei familiari reperibili; 
Documentazione sanitaria 

 Certificazione del MMG attestante l’assenza di patologie acute in atto.  

 Eventuali fotocopie di cartelle cliniche, referti specialistici e relazioni cliniche, riguardanti lo 

stato di salute generale dell’ospite; 

 Relazioni socioeducative redatte da altri servizi; 
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 Esami ematochimici e strumentali recenti; 

 Terapia farmacologia in corso, con prescrizione medica e autorizzazione scritta dei familiari 

e/o tutore alla somministrazione; 

 Segnalazione medica di eventuali allergie farmacologiche e altre terapie/integratori/diete. 

Effetti personali necessari alla cura della persona da concordare con le educatrici. Genericamente 
sono necessari: pigiami o camicie da notte, pantofole chiuse antiscivolo, vestaglia, articoli per 
l’igiene personale, asciugamani, con adeguati cambi settimanali. 
 

3.4 La dimissione 

Eventuali dimissioni saranno concordate con il Servizio Inviante, la famiglia e il Tutore/Ads su 
specifica richiesta. All’atto della dimissione viene redatta lettera di dimissione e breve relazione 
sulle attività svolte sullo stato del paziente e sulle motivazioni che hanno portato alla dimissione. 

3.5 Richiesta e ritiro delle copie delle cartelle cliniche 

La copia della Cartella Clinica può essere richiesta per e-mail, telefonicamente o di persona, presso 

la sede amministrativa e verrà consegnata all’interessato entro un mese. 

 

4 QUALITÀ DEI SERVIZI E INDICATORI 

4.1 Politica della Qualità 

L'obiettivo primario dell’azienda è di migliorare la propria capacità di risposta nei confronti delle 
richieste di servizi prestate verso i clienti privati e verso l’Amministrazione di riferimento per 
l’accreditamento, sia in termini di competenza professionale che in termini di affidabilità e 
accuratezza complessiva, operando affinché il servizio offerto sia conforme a quanto richiesto.   
La Direzione definisce e documenta la propria politica per la qualità, ivi inclusi gli obiettivi e gli 
impegni per la qualità, in parte di seguito tradotti negli indicatori di prestazione.  

 

4.2 Verifica degli impegni 

“La Dimora” garantisce la verifica dell’attuazione degli impegni di miglioramento e degli standard di 
qualità attraverso una relazione annuale sia sui risultati conseguiti sia sui motivi che non abbiano 
eventualmente permesso il raggiungimento degli stessi. 

Scopo della relazione è di verificare l’andamento e il costante miglioramento della qualità dei servizi, 
monitorando la qualità stessa e verificando e riadeguando i fattori e gli standard di qualità. 

 

4.3 Indicatori generali di prestazione 

1 - ASPETTI RELAZIONALI 

 
FATTORE DI 

QUALITA’ 
INDICATORE STANDARD Valore rilevato 
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1A 
 

 Riconoscibilità del 
personale in servizio 

N° personale dotato del 
cartellino di 
riconoscimento/N° 
totale del personale 

100% del personale Standard confermato nel 2023 

1B Rapporti tra gli utenti 
ed il personale ad 
immediato contatto 
con essi 

N° reclami per aspetti 
relazionali/N° totale dei 
reclami 

2 reclami/anno 
 Nessun reclamo ricevuto nel 
2023 1C 

2 - UMANIZZAZIONE 

 
FATTORE DI 

QUALITA’ 
INDICATORE STANDARD Valore rilevato 

2C 

Qualità percepita 
della comunicazione 
rivolta all’utenza 

N° utenti che 
rispondono 
positivamente /N° 
totale utenti 

>95% degli utenti esprime un 
giudizio positivo o fortemente 
positivo 

 

3 - INFORMAZIONE E COMUNICAZIONE 

 
FATTORE DI 

QUALITA’ 
INDICATORE STANDARD Valore rilevato 

3A 
 

Corretta acquisizione 
del consenso 
informato al 
trattamento 
diagnostico e 
trattamento dei dati 

N° fascicoli sanitari 
completi/N° fascicoli 
verificati 

100% dei consensi controllati 
con esito positivo 

Standard confermato nel 2023 

3B 
Piena e costante 
informazione agli 
utenti sui servizi 
offerti e sulle 
modalità di accesso 

Esistenza di una 
funzione URP 

Presenza di una funzione URP Servizio URP presente all’ingresso 
6 giorni su 7 

3C 
La Carta dei Servizi viene 
revisionata 
annualmente 

Aggiornamento della CdS Standard confermato nel 2023 

4 – PROCESSI DIAGNOSTICI 

 
FATTORE DI 

QUALITA’ 
INDICATORE STANDARD Valore rilevato 

4A 
 

Elevati standard di 
qualità del processo 
riabilitativo 

N° fascicoli sanitari 
recanti indicazioni 
riabilitative /N° fascicoli 
esaminati 

>90% del campione rispetta 
gli standard 

 Standard confermato nel 2023 

4B 

Elevati standard di 
sicurezza nei fascicoli 
sanitari 

N° eventi avversi/N° 
pazienti trattati x 1000 
giornate degenza 

>0.00% del campione dei 
pazienti rispetto allo standard 

Nessun evento avverso rilevato 

4C 

Elevati standard di 
qualità della 
documentazione 
clinica 

N° fascicoli sanitari 
completi e conservati 
correttamente/N° 
fascicoli sanitari 
controllati 

>90% del campione della 
documentazione in linea con 
lo standard stabilito 

Standard confermato nel 2023 

5 – STRUTTURA E LOGISTICA  

 
FATTORE DI 

QUALITA’ 
INDICATORE STANDARD Valore rilevato 
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5A 
 

Facilità di accesso alla 
struttura attraverso 
una segnaletica 
adeguata e 
comprensibile 

N° cartelli idonei sul 
totale dei cartelli 
presenti all’esterno 
della struttura 

100% della segnaletica idonea  Standard confermato nel 2023 

5B 

Facilità d’accesso 
fisico alle strutture 
sanitarie da parte dei 
portatori di handicap 
o cittadini fragili 

Ambienti e spazi liberi 
da ostacoli e facilitanti 
gli spostamenti 

Assenza di barriere 
architettoniche e di elementi 
favorenti il rischio caduta dei 
pazienti 

 Standard confermato nel 2023 

6 – ACCESSIBILITÀ   

 
FATTORE DI 

QUALITA’ 
INDICATORE STANDARD Valore rilevato 

6A 
 

Facilità di accesso alle 
procedure 
amministrative e 
sanitarie  

N° di utenti che 
giudicano 
positivamente la facilità 
di accesso ai servizi /N° 
totale utenti 

>90% esprime giudizio 
positivo  
 

Standard confermato nel 2023 

7 – TUTELA, ASCOLTO E VERIFICA  

 
FATTORE DI 

QUALITA’ 
INDICATORE STANDARD Valore rilevato 

7A 
 

Standardizzare i 
tempi di risposta ai 
reclami  

Produrre una risposta 
formale ai reclami in 
tempi non superiore a 
30/45 giorni, salvo casi 
che presentano 
caratteristiche di 
complessità 

100% risultati positivi  
NV in quanto nessun reclamo è 
giunto in struttura nel 2023 

7B 

Monitoraggio della 
soddisfazione 

/gradimento degli 
utenti 

 

Rilevazione su un 
campione del 20% degli 

utenti 

> 80% risultati positivi 
 

Standard confermato nel 2023 
 

8 – IMPATTO AMBIENTALE  

 
FATTORE DI 

QUALITA’ 
INDICATORE STANDARD Valore rilevato 

8A 
Migliore la gestione 
dei rifiuti 

Ridurre la percentuale di 
rifiuti indifferenziati 

Riduzione del 30% dei rifiuti 
indifferenziati 

Standard confermato nel 2023 

9 – MIGLIORAMENTO CONTINUO DELLA QUALITÀ E MANTENIMENTO DEI REQUISITI DI 
ACCREDITAMENTO  

 
FATTORE DI 

QUALITA’ 
INDICATORE STANDARD Valore rilevato 

9d 
 

Attività di auditing 
Audit dei principali 
processi lavorativi 

Presenza di verbali di audit e 
Piani di APCM 
 
 

 Standard confermato nel 2023 

10 – INNOVAZIONE TECNOLOGICA, DELLE CONOSCENZE E VALORIZZAZIONE DELLE RISORSE UMANE  

 
FATTORE DI 
QUALITA’ 

INDICATORE STANDARD Valore rilevato 
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10A 
 

Utilizzo di buone 
pratiche e 
raccomandazioni 

Relazione di revisione 
delle buone pratiche e 
raccomandazioni 
esistenti 

Almeno una relazione annua Standard confermato nel 2023 

10B 
 

Formazione continua 
tra pari 

Condivisione contenuti 
formativi acquisiti 
operatori in occasione 
della partecipazione ad 
eventi certificati 

Almeno due eventi formativi interni  
 

11 – QUALITÀ DELLE PRESTAZIONI ALBERGHIERE  

 
FATTORE DI 

QUALITÀ 
INDICATORE STANDARD Valore rilevato 

11A 
 

Disponibilità di spazi 
dedicati agli incontri 
con i parenti e con il 
pubblico 

Sala dedicata agli 
incontri possibilità di 
effettuare gli incontri in 
giardino 

100% 
Standard confermato nel 2023 
salvo condizionamenti posti dalla 
gestione della pandemia da COVID 

11B 
 

Disponibilità di punti 
ristoro (erogatori 
bevande calde o 
alimenti 
confezionati)  

1 al piano 1  100% Standard confermato nel 2023 

11C 
 

Presenza di servizi 
igienici in ogni area 
aperta al pubblico 

Numero aree in cui è 
disponibile almeno un 
bagno/totale aree 
aperte al pubblico 

100% Standard confermato nel 2023 

11 – QUALITÀ – ASPETTI GENERALI 

 
FATTORE DI 

QUALITÀ 
INDICATORE STANDARD Valore rilevato 

12A 
 

 Grado di 
soddisfazione 
dell’utenza 

 Questionari con 
risposta positiva 

> 90% sono soddisfatti delle 
prestazioni ricevute  

 Standard confermato nel 2023 

12B 
 

Tempi di risposta ai 
reclami  

20 giorni per la prima 
risposta scritta 

100% dei reclami con 
risposta entro 20 giorni  

NV in quanto nessun reclamo è 
giunto in struttura 

12C 
 

Sicurezza dell’utente N° eventi avversi/ 
sentinella a carico 
dell’utenti 

Nessun caso Standard confermato nel 2023 

12D 
Gestione contenziosi  Risarcimenti – Rimborsi Nessun caso Standard confermato nel 2023 

 

5 MECCANISMI/FORME/STRUMENTI DI TUTELA 

5.1 Strumenti di verifica 

La soddisfazione dell’utente e dei familiari viene valutata attraverso un questionario anonimo 
finalizzato alla verifica del livello di soddisfazione dell’Utente/Famiglia in relazione ai seguenti 
aspetti: 

 Accoglienza 

 Chiarezza e completezza delle informazioni 

 Qualità delle prestazioni ricevute 
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 Coerenza tra il servizio erogato e gli interventi concordati 

 Possibilità di partecipare attivamente al processo di erogazione del servizio 

 Rispetto della persona e della riservatezza 

 Disponibilità, cortesia e attenzione del personale 

 Soddisfacimento dei bisogni manifestati 
Nell’ultima parte del questionario è disponibile uno spazio per eventuali osservazioni generali, 
critiche e suggerimenti.  
I questionari alimentano una statistica grazie alla quale è possibile ottimizzare e migliorare la 
funzionalità e la qualità dei servizi offerti. I risultati vengono esaminati e discussi annualmente con i  
Responsabili delle unità operative 
Una volta all’anno il gruppo di coordinamento si riunisce per esaminare la presente Carta dei Servizi 
con la finalità di verificare l’andamento generale e migliorare costantemente la qualità dei servizi 
con il coinvolgimento degli operatori. 

5.2 Assistenza per i cittadini stranieri 

Anche se fino ad ora non sono stati ricoverati cittadini stranieri, la Struttura è in grado di fornire   
assistenza a chi non in grado di capire e parlare la lingua italiana. 
A tal proposito presso la Struttura è disponibile un elenco di operatori in grado di comunicare con il 
paziente in lingua: inglese. Inoltre, ha attivato rapporti con la Caritas Diocesana per l’eventuale invio 
di Mediatori Culturali e traduttori. 
Sono disponibili altresì supporti informatici (telefonini e tablet) per la traduzione simultanea. 
 

5.3 Compliance e consensi informati 

Per ogni prestazione che richiede il consenso informato al trattamento, il reparto preposto 
consegnerà al Paziente l’informativa e i moduli da compilare. Tali moduli dovranno essere letti 
attentamente prima della firma di accettazione. Ogni modulo è GDPR compliant. Il processo di 
acquisizione del consenso informato comprende un colloquio tra medico e paziente. Il medico è 
tenuto a fornire le informazioni in modo tale che siano comprensibili per il paziente e comunichino 
chiaramente i rischi e i benefici. 
 

5.4 Gestione dei reclami-encomi-suggerimenti  

La Dimora gestisce eventuali suggerimenti e reclami provenienti da utenti/famiglie/tutori attraverso 
la possibilità, per quest’ultimi, di sporgere segnalazioni su eventuali elogi o disservizi, atti e 
comportamenti che abbiano leso uno dei propri diritti. Le segnalazioni saranno utili per conoscere e 
capire problemi esistenti e definire interventi di miglioramento del servizio. Tutte le osservazioni e i 
reclami arrivano alla Direzione Generale, che provvede ad effettuare i dovuti accertamenti, 
convocando i Responsabili dei servizi interessati ed eventualmente informando la Direzione 
Sanitaria, al fine di stabilire le azioni necessarie alla risoluzione del disservizio. 
L’utente/Paziente può presentare segnalazioni attraverso le seguenti modalità:  
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 Compilazione dell’apposito modulo reclami e suggerimenti (Allegato 1) da consegnare presso 
lo sportello di accettazione che assolve alle funzioni di front-office dell’Ufficio Relazioni con il 
Pubblico.  

 Inoltro mail firmata all’indirizzo mail coordinamento.ladimora@gmail.com.  

 Lettera in carta semplice firmata indirizzata al Responsabile Medico o al Risk manager, inviata 
tramite posta o recapitata a mano. 

 Comunicazione scritta consegnata direttamente ad uno dei referenti della qualità in assenza del 
responsabile medico o del risk manager. 

I casi di maggiore complessità potranno essere gestiti con affiancamento dell’ufficio legale. 
 
Deposito encomi e suggerimenti: è possibile depositare encomi, suggerimenti presso il suddetto 
ufficio o attraverso la compilazione e consegna del “Questionario di valutazione della qualità del 
servizio”.  
 
Tempi di risposta per i reclami: qualora vengano segnalati gravi disservizi, è compito dei responsabili 
interessati analizzare il problema, individuare le azioni risolutive e fornire entro 20 giorni dal 
ricevimento della segnalazione una risposta scritta all’ utente/famiglie/tutori. 
 
Comunicazione dei dati sui reclami all’utenza: tutti i reclami vengono analizzati attraverso un audit 
dedicato che consente di individuare specifiche misure preventive – correttive e di miglioramento.  
 
Publicazione dei report 
Il report dei reclami viene pubblicato con revisione annuale sulla carta dei servizi. 
 

5.5 Copertura assicurativa 

La AA Medical Division Service srl è in Polizza RCT con massimale di € 5.000.000 stipulata con 
UNIPOL –SAI SPA.  
 

5.6 Trattamento dei dati personali  

“La Dimora” acquisisce e tratta i dati personali degli utenti in ottemperanza ai principi espressi dalla 
Carta dei Diritti del Malato, nonché alle disposizioni del Regolamento europeo n. 2016/679 (noto 
come “GDPR”), recepito con D. Lgs 101/2018. 
Titolare del trattamento dei dati personali è “La Dimora”. 
I dati raccolti verranno utilizzati esclusivamente in relazione al perseguimento degli obiettivi dei 
trattamenti e dei servizi offerti, e nei limiti di quanto dichiarato nella specifica informativa sul 
trattamento dei dati personali. 
 

5.7 Salute e sicurezza dei lavoratori e degli utenti  

“La Dimora”, in osservanza al T.U. 81/08 e sue modifiche ed integrazioni, tutela la sicurezza e la 
salute dei lavoratori effettuando una serie di azioni preventive, come la valutazione dei rischi in 
azienda e l’adozione delle misure di prevenzione e protezione previste dalla valutazione stessa.  
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“La Dimora” è attenta altresì alla sicurezza degli utenti e dei visitatori. Oltre al controllo e 
alla manutenzione di impianti ed attrezzature antincendio effettua periodiche esercitazioni e 
simulazione di evacuazione.  
Per la tipologia dei pazienti il rischio clinico si focalizza sulla metodologia dell’Incident- reporting che 
prevede osservazione, rilevamento in apposito registro e relativo “audit clinico” oltre ai più semplici 
ma ugualmente efficaci sistemi “learning”, “briefing sulla sicurezza”, e “safetywolkaround”. 
Sono inoltre previste specifiche scale per le cadute, per la prevenzione del suicidio e per 
l’aggressività. 
Oltre al responsabile della struttura è individuato, tra gli operatori un referente per la sicurezza che 
ha il compito di segnalare dal basso i rischi rilevabili.  

 

5.8 Ambiente  

“La Dimora” riserva particolare attenzione alla tutela della salute pubblica e dell’ambiente in 
conformità alla normativa ambientale del riciclo e smaltimento dei rifiuti 
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MODELLO PER RECLAMI/DISSERVIZI O SEGNALAZIONI 

□ RECLAMO/DISSERVIZIO □ SEGNALAZIONE 

 

Data _________________ 

 

Tipologia di problema: ____________________________________________________________ 

 

Il sottoscritto _____________________________________________ nato a __________________ 

il ___________ e residente a ___________________ in ____________________________________ 

tel. ____________________________ e-mail ___________________________________________ 

in qualità di  □ tutore □ altro  segnalo quanto segue per conto di  □ me stesso □ 

altro: 

Cognome _____________________________ Nome _____________________________________ 

 

1. DESCRIZIONE DEL RECLAMO/DISSERVIZIO-SEGNALAZIONE: 

(La preghiamo di indicarci, nella forma più possibilmente descrittiva, l’oggetto del suo 

reclamo/disservizio o segnalazione, data ed orario, luogo, servizio ed eventuale personale coinvolto): 
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2. SOLUZIONE DEL PROBLEMA: 

(Se vuole può indicare una o più possibili soluzioni al problema/disservizio): 

 

 

 

 

 

3. ULTERIORI SUGGERIMENTI: 

(Se vuole può indicare ulteriori segnalazioni o suggerimenti): 

 

 

 

 

 

 

4. MODALITÀ DEL RECLAMO: 

(Indicare il mezzo con il quale la segnalazione è stata inoltrata): 

 

□ Reclamo telefonico Operatore che ha ricevuto il reclamo (nome e cognome) 

_____________________________________________ 

□ Reclamo presso la sede Il reclamo è stato inoltrato da: 

_____________________________________________ 

□ Reclamo inviato tramite e-mail/posta Il reclamo è stato inoltrato da: 

_____________________________________________ 

□ Reclamo sito 
https://www.medicaldivisionservice.it/mds/reclami.php  

Il reclamo è stato inoltrato da: 

_____________________________________________ 

Firma operatore ______________________    Firma utente/familiare/altro ____________________ 
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