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Premessa

Gentile Ospite,

siamo lieti di presentarLe la Carta dei Servizi della nostra Struttura, uno strumento pensato per
illustrarLe in modo chiaro le attivita, i servizi offerti e le modalita di accesso.

Questa Carta rappresenta 1’impegno concreto della Direzione della Casa di Cura San Raffaele
di Rocca di Papa nell’accogliere ogni cittadino con un approccio centrato sulla persona,
attraverso una presa in carico globale che prevede un’assistenza multidisciplinare, integrata con
il territorio, I’ASL, il Comune e con il coinvolgimento attivo di familiari, tutori e caregiver.

Il modello organizzativo e concettuale che adottiamo si fonda sull’umanizzazione delle cure,
riconoscendo che il ricovero rappresenta per ogni individuo un’esperienza complessa, fatta di
aspettative, speranze, timori e relazioni affettive significative.

Poniamo particolare attenzione agli aspetti organizzativi, con la consapevolezza che esistono
sempre margini di miglioramento. Per questo riteniamo prezioso il contributo di chi, come Lei,
vorra segnalarci difficolta, suggerimenti o percezioni personali.

Ci impegniamo a valutare attentamente ogni segnalazione, con I’obiettivo di migliorare
costantemente la qualita delle cure, dell’assistenza e della ricerca, per garantire ai nostri
Pazienti la migliore qualita di vita possibile.

La Direzione

Casa di Cura San Raffaele — Rocca di Papa
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Raffaele Rocca di  Papa e principi
fondamentali
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1. Presentazione San Raffaele Rocca di Papa

1.1 Fini istituzionali ed organizzazione del servizio

La Casa di Cura San Raffaele Rocca di Papa, accreditata con il Servizio Sanitario
Regionale, gestita dalla Societa Rocca di Papa S.r.1., facente parte del Gruppo societario della
San Raffaele S.p.A., azienda leader nel settore della riabilitazione e punto di riferimento nella
ricerca e nel panorama della sanita nazionale.

La struttura offre cure sanitarie e trattamenti fisioterapici mirati al miglioramento delle
condizioni cliniche e funzionali, nonché al rallentamento della progressione di malattie e
disabilita.

L’assistenza medico-infermieristica & garantita 24 ore su 24, con standard qualitativi elevati e
un’attenzione costante ai bisogni individuali dell’ospite, con 1’obiettivo di ottimizzare la
qualita della vita di ogni paziente.

La Casa di Cura si trova nella zona sud di Roma, a soli 2 km dal centro di Rocca di Papa,
immersa in un ampio parco-giardino con vista panoramica sul Lago Albano di Castel
Gandolfo, in un contesto sereno e rigenerante.



San Raffaele Rocca di Papa

Capacita Ricettiva
La struttura dispone complessivamente di 191 posti letto, suddivisi come segue:

* 95 posti di Lungodegenza Medica

e 80 posti in RSA (Residenza Sanitaria Assistenziale) di mantenimento alto
e 16 posti residenziali dedicati alle Cure Palliative (Hospice)

e 64 assistiti in regime di assistenza domiciliare

Servizi Offerti

Oltre alle attivita di ricovero, la struttura offre una gamma completa di servizi sanitari e
diagnostici, tra cui:

» Servizio di Diagnostica per Immagini, che comprende:

o Radiologia convenzionale

»  Servizio di Fisiochinesiterapia, dotato di apparecchiature all’avanguardia e una palestra
di oltre 100 mq, dedicata alla riabilitazione motoria.

«  Servizi Ambulatoriali Specialistici nelle seguenti discipline:

o Cardiologia

0 Neurologia

0 Psichiatria

o Urologia

E inoltre attivo un Laboratorio di Analisi Chimico-Cliniche e Microbiologiche
regolarmente accreditato, in grado di garantire un supporto diagnostico puntuale e preciso.
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Formazione Continua

La Casa di Cura San Raffaele di Rocca di Papa pone grande attenzione allo sviluppo e al
mantenimento delle competenze del proprio personale, garantendo una formazione
continua in linea con quanto previsto dalla normativa vigente.

Attraverso il programma di ECM (Educazione Continua in Medicina) e in collaborazione
con I’ IRCCS San Raffaele di Roma, provider accreditato, la struttura organizza
regolarmente attivita formative specifiche, finalizzate all’acquisizione di crediti ECM per
tutte le figure sanitarie presenti nell’organico.

Ogni anno viene elaborato un Piano Formativo Aziendale personalizzato, basato
sull’analisi dei bisogni espressi direttamente dagli operatori mediante appositi questionari.
Questo approccio consente di strutturare un’offerta formativa realmente centrata sulle
esigenze professionali e operative di tutte le categorie coinvolte.

A complemento della formazione teorica, sono state introdotte anche attivita di formazione
sul campo, che rappresentano un'importante innovazione. Queste attivita consentono di
valorizzare e accreditare [’apprendimento esperienziale e le competenze acquisite
direttamente nei reparti durante la pratica quotidiana.
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Contatti
I principali recapiti telefonici
Centralino 06 9428601 centralino.rpapa@sanraffaele.it

URP 06 94286009  sr.roccadipapa@sanraffaele.it

Call center Hospice 06 94286030

0694286057 (24h/7) hospice.roccadipapa@sanraffaele.it

Call center dedicato Unita Operativa Cure Palliative (UOCP — Hospice)
Centralino 06 94286030

06 52253930

Fax UOCP 06 94286007
06 52253907
06 52255555


mailto:sr.roccadipapa@sanraffaele.it
mailto:hospice.roccadipapa@sanraffaele.it
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Come raggiungerci
Dal Grande Raccordo Anulare di Roma: Uscita Ciampino, direzione via dei Laghi.
Con i mezzi pubblici: Metro A: fermata Anagnina. Proseguire con i mezzi COTRAL.

Dove siamo

San Raffaele

RoccadiPapa
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2. Principi fondamentali a tutela della persona all’interno della
struttura

L’attivita della Struttura si svolge nel rispetto dei principi fondamentali enunciati nei nostri
documenti e codici etici di riferimento nonché in linea alle normative nazionali e regionali:

Eguaglianza
Ogni persona ha diritto a ricevere 1’assistenza e le cure sanitarie piu appropriate, senza
discriminazioni di sesso, razza, lingua, religione, opinioni politiche e condizioni socio-
economiche.

Imparzialita
I comportamenti degli operatori verso le persone che si rivolgono alla nostra struttura sono
ispirati a criteri di obiettivita giustizia e imparzialita.

Continuita

E assicurata la continuita e la regolarita delle cure; in caso di eccezionale funzionamento
irregolare o di interruzione del servizio, deve adottare misure volte a creare alle persone il
minor disagio possibile.

Autodeterminazione e Partecipazione

E garantita alla persona la massima partecipazione alle scelte terapeutiche, assistenziali e
riabilitative e, ove possibile, dei professionisti, attraverso un’informazione corretta, chiara e
completa, con la possibilita di esprimere la propria valutazione sulla qualita delle prestazioni
erogate e di inoltrare reclamo o suggerimenti per il miglioramento del servizio.

Efficienza ed efficacia
Il servizio e tutte le prestazioni sanitarie e non sono erogate in modo da garantire un rapporto
ottimale tra risorse impiegate, attivita svolte e risultati ottenuti.
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Rispetto della privacy e trattamento dei dati personali
Vene garantito alla persona che ogni trattamento di dati personali avviene nel rispetto dei
principi fissati all’articolo 5 del Regolamento (UE) 2016/679.

Misure di Prevenzione da COVID-19

Presso la Struttura sono attivi specifici protocolli, conformi alle Raccomandazioni Ministeriali
e alla normativa Regionale, atti a prevenire il contagio e la diffusione di SARS-CoV-2 e della
patologia correlata (COVID-19).
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SEZIONE SECONDA - Informazioni sulle
strutture e 1 servizi forniti
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1. Come orientarsi

1.1 Tipologia delle prestazioni fornite
La Struttura Organizzativa € composta da figure professionali altamente qualificate che
garantiscono una gestione efficace e un‘assistenza sanitaria di qualita.

L’organigramma include:

- Direttore Operativo

- Direttore Sanitario

- Dirigente delle Professioni Sanitarie

- Responsabile Medico Lungo Degenza Medica cod.60

- Responsabile Medico Residenza Sanitaria Assistenziale

- Responsabile Medico Unita Operativa Cure Palliative

- Coordinatori infermieristici e riabilitativi delle unita operative e servizi

| servizi assistenziali erogati dal San Raffaele Rocca di Papa sono:
Ricovero Ordinario di Lungo Degenza cod.60

Residenza Sanitaria Assistenziale (RSA) livello A

Ricovero Residenziale in Hospice (Cure Palliative)

Assistenza domiciliare per Cure Palliative

Prestazioni Ambulatoriali

Esami di Laboratorio Analisi (clinici e microbiologici)
Diagnostica per Immagini

Fisiochinesiterapia
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1.2 Lungo Degenza Medica — cod. 60
La Casa di Cura dispone di 95 posti letto dedicati alla Lungodegenza Medica, in conformita
con quanto previsto dal codice 60.

Questo tipo di ricovero e rivolto a pazienti che, conclusa la fase acuta della malattia
necessitano di una prosecuzione dell’assistenza in ambiente ospedaliero.

I principali criteri per I’accesso alla Lungodegenza sono:

A. Presenza di patologie tipiche dell’eta avanzata che determinano una disabilita temporanea

0 permanente elo una condizione di non autosufficienza;
B. Stato clinico instabile che non consente il rientro a domicilio;
C. Buone condizioni cliniche generali ma presenza di limitazioni funzionali parzialmente
recuperabili con un percorso riabilitativo estensivo;

D. Necessita di assistenza medico-infermieristica continuativa e di trattamenti riabilitativi
finalizzati al mantenimento dell’autonomia residua.

Obiettivi del ricovero

L’obiettivo primario della Lungodegenza ¢ il raggiungimento di condizioni cliniche stabili,
che consentano al paziente di rientrare a domicilio o di essere trasferito in un setting
assistenziale piu adeguato.
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L'équipe multidisciplinare
L’assistenza ¢ garantita da un’équipe composta da:

Medici e infermieri specializzati;

Terapisti della riabilitazione, impegnati nel recupero funzionale e cognitivo attraverso
programmi personalizzati redatti da medici fisiatri;

Servizio sociale, attivo nel mantenimento del contatto con la famiglia e nella gestione del
reinserimento del paziente nel proprio contesto abitativo.

Contatti utili

Centralino 06 9428601
U.O. Lungodegenza Medica 1 06 94286069
U.O. Lungodegenza Medica 2 06 94286032

1.3 Residenza Sanitaria Assistenziale (RSA)

L’allungamento dell’aspettativa di vita e I’aumento delle patologie croniche nella popolazione
anziana rappresentano una sfida crescente e ormai strutturale per il sistema sanitario. Le
Residenze Sanitarie Assistenziali (RSA) sono chiamate a rispondere a questa esigenza,
offrendo ospitalita e cure a persone non autosufficienti che non possono essere assistite a
domicilio e che non necessitano di ricovero ospedaliero o riabilitativo intensivo.

La RSA del San Raffaele Rocca di Papa é classificata come struttura a mantenimento alto e
si articola in nuclei organizzativi dedicati alle tre principali aree di bisogno geriatrico:
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e Senescenza: rivolta a persone anziane con limitazioni temporanee o permanenti
dell’autosufficienza, spesso affette da patologie croniche.

« Disabilita: destinata a soggetti con disabilita funzionali significative, che richiedono un
alto livello di assistenza.

« Disagio mentale: per ospiti con disturbi psichici, anche associati a malattie croniche, in
condizioni di elevata dipendenza.

Valutazione e Progetto Assistenziale

Ogni ospite viene sottoposto a una valutazione multidimensionale per la definizione di un
Progetto Assistenziale Individualizzato (PAl), volto a mantenere e, laddove possibile,
migliorare le capacita funzionali e cognitive residue.

Tipologie di prestazioni erogate
* Assistenza medica

Garantita dai Medici di Medicina Generale (prevalentemente appartenenti all’ASL RM6) e
coordinata dal Responsabile Medico del Reparto.

* Assistenza infermieristica e tutelare

Affidata a personale infermieristico con consolidata esperienza nella cura della persona non
autosufficiente anche anziana.
Le attivita assistenziali sono pianificate in base alla valutazione delle ADL (Attivita della Vita
Quotidiana) e dei rischi di complicanze (es. lesioni da pressione, cadute, infezioni).
Il PAI é sviluppato in collaborazione con I’équipe assistenziale, sotto il coordinamento della
Direzione Infermieristica.
Gli Operatori Socio-Sanitari (OSS) partecipano attivamente alle attivitd quotidiane come
igiene personale, alimentazione, vestizione e mobilizzazione.
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Un Coordinatore Infermieristico e sempre disponibile per supportare ospiti e familiari,
rispondendo a dubbi, criticita e richieste.

¢ Prestazioni riabilitative

Comprendono interventi individuali e di gruppo (ludoterapia, terapia occupazionale, ROT -
Reality Orientation Therapy), finalizzati al recupero funzionale e al mantenimento
dell’autonomia.

La riabilitazione ¢ concepita come parte integrante della quotidianita dell’ospite,
promuovendo il self care attraverso il coinvolgimento attivo dell’intera équipe assistenziale,
in un’ottica di integrazione multidisciplinare.

e Terapia sociale e attivita ricreative

La vita all’interno della RSA ¢ arricchita da un calendario mensile di attivita ricreative e
sociali, organizzate secondo le caratteristiche e le esigenze degli ospiti.
Tali attivita sono realizzate con la partecipazione di personale interno, familiari, assistenti
familiari e volontari, e coordinate da una équipe multidisciplinare composta da:

Responsabile Medico RSA
Assistente sociale

Dirigente delle professioni sanitarie
Coordinatore infermieristico
Infermieri

Psicologa

Educatori professionali
Fisioterapisti

Operatori Socio-Sanitari (OSS)
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Contatti Utili

Centralino 06 9428601
RSA medico responsabile 06 94286050

RSA coordinatore 06 94286052

1.4 Hospice - Unita Operativa di Cure Palliative (UOCP)
Residenziale e Domiciliare

L’Unita Operativa di Cure Palliative (UOCP) della Casa di Cura San Raffaele Rocca di
Papa ¢ dedicata all’assistenza di pazienti affetti da patologie inguaribili in fase avanzata. Le
cure vengono erogate sia in regime residenziale che in ambito domiciliare, con un
approccio centrato sulla persona e sulla qualita della vita.

Una struttura pensata per il benessere

L’Hospice si trova all’interno del complesso della Casa di Cura San Raffaele ¢ dispone di 16

posti letto residenziali e di 64 posti dedicati all’assistenza domiciliare. Le camere singole,
arredate con colori caldi e rilassanti, sono dotate di tutti i comfort: bagno privato, televisione,

connessione WiFi e un letto aggiuntivo per ospitare un familiare.
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La progettazione architettonica dell’UOCP si basa su un modello aperto, con spazi comuni
accoglienti, pensati per favorire la socialita e contrastare il senso di isolamento, pur
garantendo pieno rispetto della privacy.

Un centro di eccellenza riconosciuto a livello internazionale

L’Hospice & Centro Certificato ESMO - European Society for Medical Oncology, con la
prestigiosa qualifica di “Designated Center of Integrated Oncology and Palliative Care”.
Dal 2015, e in modo continuativo dal 2019, il San Raffaele Rocca di Papa ha ottenuto questo
riconoscimento, riservato a pochi centri nel mondo (solo 39 in Italia e 187 nel mondo) che si
distinguono per 1’eccellenza nelle cure palliative integrate con 1’oncologia.

Il progetto nasce dalla visione del Prof. Mario Roselli, Direttore dell’U.O. di Oncologia
Medica dell’Universita di Tor Vergata, con 1’obiettivo di garantire continuita assistenziale
tra le cure oncologiche e quelle palliative.
Grazie a questa rete integrata, il passaggio del paziente oncologico dalle cure attive alle cure
palliative avviene in modo progressivo e rispettoso, evitando il senso di abbandono e
rafforzando il legame terapeutico.

Assistenza a 360°: medica, infermieristica e psicologica
L’UOCP garantisce una presa in carico globale, con un’équipe multidisciplinare formata da:

Medici palliativisti

Infermieri specializzati
Psicologi

Assistenti sociali

Operatori Socio-Sanitari (OSS)
Educatori professionali
Volontari
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Il servizio e attivo 24 ore su 24, in un ambiente protetto ma familiare, dove il paziente e al
centro e puo ricevere assistenza sanitaria, supporto psicologico, sociale e spirituale.

Non ci sono limiti orari per le visite di familiari e amici: la flessibilita & parte integrante
dell’approccio umano e rispettoso dell’UOCP.

Cure palliative: obiettivi e valori

Le cure palliative hanno I’obiettivo di mantenere quando possibile la qualita della vita e
I’autonomia:

Alleviando il dolore ed i sintomi fisici della malattia
Supportando il benessere emotivo e psicologico del paziente e della famiglia
Accompagnando il malato con dignita nel percorso del fine vita

Il trattamento include anche terapie per la gestione del dolore, sostegno relazionale e
spirituale, nonché interventi personalizzati a domicilio, in collaborazione con il caregiver
familiare.

Struttura accessibile e servizi integrati

L’Hospice é privo di barriere architettoniche e completamente accessibile anche a pazienti
con disabilita gravi. Essendo integrato in un contesto ospedaliero, consente ’accesso diretto a
servizi ambulatoriali, diagnostica per immagini e laboratorio analisi, migliorando
I’efficienza e la tempestivita delle cure.

Informazioni e contatti
E attivo un Call Center dedicato all’UOCP, a disposizione per fornire chiarimenti,
orientamento e assistenza sulle modalita di accesso:
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& Call Center Hospice 06 94286030
0694286057 (numero attivo 24/7)

Contatti utili

Centralino 06 9428601

UOCP medico responsabile 06 94286064/ 6068

UOCP Coordinatore 06 94286051
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2. Modalita di ricovero

2.1 Modalita di accesso in Ricovero

Lungodegenza Medica
Il ricovero in Lungodegenza Medica avviene nelle modalita seguenti:

Richiesta del medico del reparto ospedaliero di provenienza del paziente.

Invio della richiesta all’Ufficio Ricoveri della struttura, accompagnata da un numero
telefonico per eventuali contatti.

Valutazione dell’appropriatezza da parte del Medico Responsabile della Lungodegenza
Medica o da un medico del reparto.

Inserimento del nominativo in lista di attesa.

Comunicazione della data di ricovero alla struttura di provenienza.

La documentazione puo essere inviata via mail all’indirizzo:

Residenza Sanitaria Assistenziale (RSA)
L’accesso alla RSA ¢ programmato nelle seguenti modalita:

Richiesta del medico curante.

Valutazione del livello di mantenimento a cura dell’Ufficio CAD della ASL di
appartenenza.

Inserimento nella lista di attesa gestita direttamente dalla struttura.


mailto:ricoveri.rdp@sanraffaele.it
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@ Le spese relative ai servizi alberghieri e socio-assistenziali sono a carico dell’utente,

salvo eventuali contributi da parte del Comune di residenza, in base alla situazione
economica e familiare.

La nostra RSA si impegna quotidianamente a garantire il massimo standard di assistenza
per i pazienti; la fornitura di presidi per la continenza viene definita dalla ASL di
appartenenza, sulla base del grado di severita dell’incontinenza di cui soffre il paziente (che
puo essere singola o doppia) delle necessita individuali di ogni paziente. Tuttavia, non
sempre la fornitura di tali dispositivi per la continenza garantita dalle ASL riesce a
soddisfare le esigenze del singolo paziente. In tali casi per rispondere adeguatamente alle
esigenze crescenti di alcuni dei nostri pazienti e assicurare la continuita dei giri igienici che
riteniamo necessari, saremo siamo_costretti_a richiedere il vostro supporto per un
approvvigionamento aggiuntivo.

Cio ci consente di garantire un livello di assistenza elevato e soddisfare le necessita
specifiche di ciascun paziente. Restiamo a disposizione per qualsiasi chiarimento e vi
ringraziamo anticipatamente per la disponibilita e il supporto.

Hospice
L’accesso all’Hospice avviene mediante:

. Proposta di presa in carico formulata dal medico della struttura di ricovero o dal
medico di medicina generale, su apposita modulistica;

. Invio della proposta alla UVM (Unita Valutativa Multidisciplinare) del CAD (Centro
Assistenza Domiciliare) competente per territorio;

. La presa in carico pud avvenire sia in regime residenziale che domiciliare.

& Call Center Hospice 06 94286030/ 0694286057 (numero attivo 24/7)
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2.2 Gestione della lista di attesa

La gestione delle liste di attesa avviene secondo criteri di trasparenza e priorita clinica,
rispettando 1’ordine cronologico di presentazione delle richieste e la valutazione sanitaria
effettuata dal medico.

L’obiettivo ¢ assicurare al paziente la migliore assistenza possibile, nel pieno rispetto dei
requisiti di accesso alla struttura.

2.3 Documentazione e Occorrente per il ricovero

Documenti richiesti:

Al momento del ricovero, e obbligatorio presentare:
Tessera sanitaria ASL
Documento di riconoscimento valido

A\ Il ricovero non potra essere effettuato in assenza di questi documenti.

E inoltre consigliabile portare con sé:
Documentazione clinica pregressa
Referti di esami e accertamenti diagnostici
Cartelle cliniche di eventuali ricoveri precedenti

Occorrente personale:
Per la permanenza in struttura, si raccomanda di portare:
Pantofole chiuse o scarpe comode
Pigiama o camicia da notte
Tuta da ginnastica
Asciugamani
Biancheria intima
Kit per I’igiene personale (spazzolino, dentifricio, sapone, pettine, ecc.)
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2.4 Dimissione del paziente
La dimissione viene generalmente comunicata almeno sette giorni prima della data

prevista. E pertanto importante che il paziente informi tempestivamente i propri familiari, al
fine di agevolare 1’organizzazione del rientro a domicilio 0 verso altra struttura.
Al momento della dimissione verra consegnata una lettera di dimissione, contenente:

Il riepilogo completo dell’iter diagnostico-terapeutico seguito durante il ricovero;
Le eventuali indicazioni terapeutiche da seguire a domicilio.

A\[1 Qualora il paziente chieda di essere dimesso contro il parere dei medici, sara richiesto
di firmare una dichiarazione liberatoria, che verra inserita nel diario clinico e che solleva
la Struttura da ogni responsabilita derivante da tale decisione.

2.5 Richiesta della cartella clinica

E possibile richiedere la copia della cartella clinica al momento della dimissione,
rivolgendosi all’Ufficio Cassa, nei seguenti orari:

(® Orari Ufficio Cassa

Lunedi — Venerdi: 09.00 — 13.00/ 14.00 — 15.30
Sabato: 08.00 — 12.00

Il ritiro puo avvenire:

Personalmente;
Da un genitore (nel caso di pazienti minorenni);
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Da un delegato, con delega firmata e fotocopia del documento d’identita del delegante
e del delegato.

1 Per pazienti non residenti a Roma, é possibile richiedere 1’invio della cartella per posta
prioritaria, con richiesta scritta e addebito delle spese di spedizione.

3. Attivita ambulatoriali

Il San Raffaele Rocca di Papa Il San Raffaele Rocca di Papa eroga servizi ambulatoriali in
forma privata e, per alcune prestazioni, in regime di accreditamento con il SSN.

Prestazioni Disponibili

Urologia
Cardiologia
Neurologia
Psichiatria
Diagnostica per Immagini
Radiologia convenzionale
Fisiokinesiterapia
Con apparecchiature avanzate e palestra di oltre 100 mq.
Laboratorio Analisi Chimico-Cliniche e Microbiologiche
Accreditato con il Servizio Sanitario Nazionale (SSN)

Modalita di Prenotazione

Le visite specialistiche e gli esami radiologici possono essere prenotati:
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¢ Telefonicamente:
06 9428601
06 94286017

06 52253917
® Orario: tutti i giorni, dalle 08.00 alle 13.00

& Via e-mail:
sr.roccadipapa@sanraffaele.it

@ Di persona presso la struttura:

Tutti i giorni: 08.00 — 13.00 / 14.00 — 16.00

Laboratorio Analisi

Gli esami di laboratorio si effettuano dal lunedi al sabato, dalle 07.30 alle 09.30.

I Per la prenotazione non €& necessaria la  prescrizione  medica.
Tuttavia, per accedere agli esami in regime SSN, é obbligatorio presentare I’impegnativa
del medico curante.
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4. Assistenza non sanitaria integrativa

Per assistenza non sanitaria integrativa si intende il supporto fornito dall’assistente
familiare (badante). Si tratta di un’attivita a carattere relazionale, affettivo e psicologico,
che non comprende le prestazioni di assistenza di base, garantite dal personale sanitario e
assistenziale della Struttura.

L’accesso di un assistente familiare puo essere richiesto:
Dal paziente;
Da un familiare, qualora il paziente non sia in grado di esprimere la propria volonta.

La richiesta va presentata tramite modulo apposito, ed & soggetta all’autorizzazione della
Direzione delle Professioni Sanitarie.

Gli assistenti familiari autorizzati devono:
Essere muniti di tessera identificativa ben visibile;
Rispettare le indicazioni dei coordinatori e le norme comportamentali della Struttura.

/\ [ In caso di inosservanza, I’autorizzazione potra essere revocata.

5. Servizio di assistenza sociale

Presso la Struttura é attivo un servizio di assistenza sociale a supporto dell’Utente e dei
familiari, volto a:

» Affrontare problematiche sociali, familiari o comportamentali;

« Offrire orientamento amministrativo (es. richieste di ausili tramite ASL di
appartenenza).
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6. Volontariato

Collaborano con la Struttura alcune associazioni di volontariato che, in sinergia con il
Servizio Sociale e gli educatori professionali, organizzano attivita:

* Ricreative e ludiche

» Religiose

 Di sostegno relazionale

Tra le principali associazioni attive:

+ lIstituto per la Famiglia ONLUS Albano-Ariccia

» Caritas Diocesana di Frascati

7. Assistenza Religiosa

Presso la Struttura ¢ garantita 1’assistenza spirituale:

+ Santa Messa ogni sabato alle ore 16.00

» Spazi dedicati alla pratica di altri culti religiosi, nel rispetto della liberta di fede di
ciascun utente.
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8. Servizi accessori e comfort

sl

Cura della persona
A pagamento, sono disponibili i seguenti servizi:
- Parrucchiere e Barbiere

- Lavanderia
- Podologo
@
Pasti
Gli orari dei pasti sono i seguenti:
. Colazione: ore 07.30
. Pranzo: ore 11.45

Merenda: ore 16.00

. Cena: ore 17.45

I menu, soggetti a variazioni stagionali, possono essere personalizzati secondo le indicazioni
del medico o del dietista in caso di patologie specifiche (diete speciali).
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Bar
Il bar interno e aperto dal lunedi al venerdi, dalle 07.00 alle 18.00.
Sono inoltre disponibili distributori automatici di bevande e snhack.

9. Informazioni Utili

£

Tutto il personale ¢ responsabile, per quanto di competenza, dell’intero percorso
assistenziale del paziente.
Pertanto, non € consentito offrire o accettare mance o0 regali.
Eventuali segnalazioni devono essere comunicate alla Direzione Sanitaria.

S

Fumo

Mance

Nel rispetto delle normative vigenti e per la tutela della salute collettiva, & vietato fumare in
tutti gli ambienti chiusi della Struttura
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&

Norme di sicurezza degli utenti e visitatori

Tutto il personale é adeguatamente formato per gestire le situazioni di emergenza.
Le procedure di  sicurezza sono  esposte  all’interno  della  Struttura.
In caso di emergenza, utenti e visitatori sono tenuti a seguire le istruzioni fornite dal
personale.

@ Particolare attenzione € richiesta nel rispetto delle norme di prevenzione delle cadute, a
tutela dell’incolumita dei pazienti.

At Ty,
T )

Comfort Alberghiero

Al momento del ricovero é possibile attivare presso la nostra Struttura una serie di servizi
privati alberghieri che rendono 1’esperienza di ricovero ancor piu confortevole.

La nostra Casa di Cura dispone di stanze singole e doppie, dotate di tutti i comfort ,alle quali
e possibile aggiungere il servizio di lavanderia presente direttamente presso la Struttura.

Un percorso alimentare dedicato — definito dai nostri Dietisti sulla base delle specifiche
esigenze personali — accompagna il paziente nelle attivita riabilitative quotidiane.

La colazione, servita direttamente in camera assieme ai principali quotidiani nazionali, €
preparata direttamente dal nostro Bar interno.

Disponibile per ogni stanza il servizio WI-FI, biancheriae TV
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Riconoscibilita del personale
Tutti gli operatori sono identificabili tramite:

Cartellino con nome e qualifica

Divisa specifica a seconda del ruolo:
Bianco e blu: personale della riabilitazione
Bianco: personale infermieristico
Blu: operatori socio-sanitari



San Raffaele Rocca di Papa

10. Ingresso ai visitatori

L’accesso ai visitatori ¢ consentito nei seguenti orari:
Giorni feriali: dalle ore 15:30 alle ore 16:30

Domeniche e festivi: dalle ore 12.10 alle ore 13.10 e dalle ore 15.30 alle ore 16.30.

Nelle unita operative di cure palliative, I’ingresso ¢ consentito 24 ore su 24, con
possibilita di pernottamento nella stanza del proprio congiunto, se necessario.
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11. Modalita d’accoglienza

Durante I’intera permanenza presso il San Raffaele Rocca di Papa, 1I’Utente ¢ seguito
con attenzione dal personale della Struttura, al fine di garantire un'assistenza efficace,
rispondente ai bisogni individuali e in linea con gli standard di qualita.

Un’informazione chiara, accessibile e aggiornata e assicurata tramite la distribuzione di
materiale informativo completo, che include anche indicazioni utili alla prevenzione di
incidenti e cadute.

All’interno della Struttura é attivo un Ufficio Relazioni con il Pubblico (U.R.P.), situato
presso gli uffici dell’assistente sociale e delle psicologhe. L’U.R.P. ¢ dedicato all’ascolto
e all’accoglienza delle persone e rappresenta il principale punto di contatto con la
Struttura.

Le principali funzioni dell’U.R.P. sono:

Fornire informazioni sui servizi disponibili e sulle modalita di accesso;

Raccogliere segnalazioni, suggerimenti e reclami da parte degli Utenti;

Valutare il grado di soddisfazione in merito all’erogazione dei servizi socio-sanitari
accessori.
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SEZIONE TERZA - Meccanismi di tutela
e di verifica
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1. Diritti e doveri degli utenti

1.1 Diritto all’informazione - consenso informato

Ogni persona accolta nella Struttura ha il diritto di essere informata in modo completo e
comprensibile sul percorso diagnostico e terapeutico previsto.
L'accettazione delle cure, del progetto riabilitativo e del piano assistenziale individuale
avviene  attraverso la  firma  del modulo  di CONsenso informato.
Il personale sanitario (medici, infermieri, terapisti) e a disposizione per fornire tutti i
chiarimenti richiesti.

1.2 Diritto alla riservatezza e trattamento dei dati

All’ingresso, viene richiesto il consenso al trattamento dei dati personali, secondo quanto
previsto dagli artt. 13 e 14 del Regolamento UE 679/2016, con possibilita di consultare
I’informativa completa (disponibile in formato cartaceo o affissa nei locali della Struttura).
E garantito il segreto professionale su tutte le informazioni personali e cliniche relative alla
diagnosi, alla terapia e al periodo di degenza.
Non verranno fornite informazioni telefoniche. I medici comunicheranno esclusivamente
con i referenti indicati dall’Utente.
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1.3 Doveri degli utenti

La permanenza in Struttura richiede il rispetto delle norme di comportamento, igiene ed
educazione. In particolare:

e L’Utente ¢ tenuto a collaborare attivamente con il personale della propria Unita
Operativa.

e Se desidera allontanarsi temporaneamente dal reparto, deve informare
preventivamente il personale sanitario.

« Durante visite mediche, somministrazione di farmaci, terapie e pasti, ai visitatori
non é consentito restare nelle stanze di degenza.

« E vietato sedersi sui letti o utilizzare i servizi igienici riservati ai degenti.

« Qualsiasi forma di violenza, fisica o verbale, contro il personale € un reato e sara
immediatamente segnalata alle autorita competenti.

« E vietata la somministrazione di terapie non autorizzate o di medicinali non
prescritti. | farmaci non approvati verranno ritirati.

o Non é permesso somministrare autonomamente alimenti, bevande o sostanze,
poiché la dieta e parte integrante del piano terapeutico e deve essere gestita secondo
prescrizione medica.
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1.4 Carta dei diritti e dei doveri

La Carta dei Diritti e dei Doveri degli Utenti é disponibile presso le Unita Operative e
I’Ufficio URP.
Il San Raffaele Rocca di Papa garantisce la tutela dell’Utente anche tramite la possibilita di
presentare segnalazioni o reclami relativi a eventuali disservizi.

2. Reclami

2.1 Ufficio preposto

I reclami devono essere presentati all’Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP), aperto dal
lunedi al venerdi nei seguenti orari:

e 11:00-12:30
e 14:00-15:30

Contatti telefonici: € 06 94286009
2.2 Funzioni

L’URP raccoglie i reclami scritti degli Utenti, impegnandosi a fornire una risposta entro
cinque giorni lavorativi.



San Raffaele Rocca di Papa

2.3 Gestione dei Reclami

Il San Raffaele Rocca di Papa considera il reclamo uno strumento di tutela e
miglioramento.

I moduli per la presentazione dei reclami sono disponibili presso [’URP.
L’Azienda si impegna ad ascoltare attivamente il cittadino e a ricercare soluzioni efficaci alle
problematiche segnalate, nel rispetto dei principi di trasparenza e collaborazione.
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3. Verifica degli impegni e adeguamento organizzativo

3.1 Rilevazione della soddisfazione dell’ utente

Il livello di soddisfazione degli Utenti viene monitorato attraverso la compilazione di
questionari di Customer Care.
La rilevazione avviene con cadenza trimestrale, e i risultati vengono analizzati per la
redazione di un report annuale, utile al continuo miglioramento dei servizi erogati.



Le informazioni contenute in questo documento sono aggiornate a giugno 2025.
Puo accadere che successivamente a questa data sopraggiungano cambiamenti che saranno
comunque comunicati telefonando ai numeri indicati all’interno del

documento.
I contenuti presenti nella Carta dei Servizi sono consultabili anche su

www.sanraffaele.it

San Raffaele Rocca di Papa
Via Ariccia 16
00040 Rocca di Papa (RM)

centralino
06 9428601

sr.roccadipapa@sanraffaele.it

www.sanraffaele.it




