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PALOMA 2000
La storia

PALOMA 2000 Cooperativa sociale ar.l.:

si e costituita il 6 febbraio 1998;

nello stesso anno avvia la gestione dei servizi SAD (servizi assistenzadomiciliari);

nel 2005, con Delibera ASL Citta di Milano nr. 706 del 04.04, inizia I'Attivazione del servizio
voucher socio-sanitario;

nel 2012 viene riconfermato I'accreditamento per la gestione dell'Unita di Offerta A.D.l. dalla
Regione Lombardia (Decreto del Direttore Generale dell'Assessorato Regionale alla Famiglia
n.8402 del 27 settembre 2012 pubblicato sul B.U.R.L. S.0. n. 42 del 17/10/2012);

iscritta al registro Imprese della CCIIA di Milano;

iscritta all'Albo regionale delle Cooperative Sociali di tipo "A";

iscritta all'Albo Naz. delle Societa Cooperative nella sez. Cooperative a Mutualita Prevalente di
diritto.

Il soggetto gestore, PALOMA 2000 Cooperativa sociale ar.l.:

non ha scopo di lucro e persegue esclusivamente finalita di solidarieta sociale nel campo
dell’assistenza sociale, socio sanitaria e sanitaria;

coopera e collabora con altri Enti cooperativi, Imprese Sociali e Organismi del Terzo Settore;
opera per il mantenimento di una condizione di vita dignitosa delle persone in situazione di
fragilita a sostegno della loro autonomia evitando I'aggravarsi della loro situazione e in sostegno
del loro nucleo familiare;

con i servizi offerti interviene con attenzione alla complessita dei bisogni individuati della
persona e della sua famiglia.

PALOMA 2000 cosi intervenendo a favore del benessere, della promozione e del sostegno della persona
seguita e della sua famiglia agisce nell'interesse della Comunita in generale.

La missione e i valori a cui si ispira

PALOMA 2000 e un ente senza scopo di lucro che opera nell'ambito dell'assistenza sanitaria e socio

sanitaria,

domiciliare e residenziale.

Si ispira ai principi che sono alla base del movimento cooperativistico mondiale: mutualita, solidarieta,
democraticita, impegno, equilibrio delle responsabilita rispetto ai ruoli, spirito comunitario, legame con il
territorio e rapporto equilibrato con le Istituzioni pubbliche.

Codice etico

PALOMA 2000 adotta linee guida di condotta che devono ispirare il comportamento di tutti gli operatori,
sia nelle relazioni interne che nei rapporti con interlocutori esterni.

Il Codice Etico e a disposizione degli operatori e degli utenti presso la sede di Viale Tunisia 10.
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TERRITORIALITA, ACCESSIBILITA, DATI ORGANIZZAZIONE

Il servizio di Cure Domiciliari (C-DOM) autorizzato e accreditato con il Servizio Sanitario regionale, opera
attualmente in tutti i distretti del territorio ATS Citta Metropolitana di Milano, nei Distretti Parco Nord e
Media Valle del Lambro (ASST NORD MILANO), nei Distretti Corsichese, Rhodense e Garbagnatese (ASST
RHODENSE) nei Distretti Visconteo, Adda, Alta Martesana, e Bassa Martesana — Paullese e Distretto Sud Est
Milano (ASST MELEGNANO MARTESANA)

ORARI DEGLI UFFICI ED EROGAZIONE DELLE PRESTAZIONI

L’ufficio di viale Tunisia 10 é chiuso al pubblico.

OPERATIVITA’ DEGLI UFFICI
= 9.00-13.00 dal lunedi al venerd;i;
= 13.30-17.30dal lunedi al venerdi.
Negli orari di chiusura della sede:

= ¢ in funzione la segreteria telefonica automatica con la possibilita di accoglimento dei messaggi
degli utenti;

= ¢ attivo un servizio di reperibilita dedicato ai pazienti attivi nel servizio C-DOM utilizzabile per le
comunicazioni urgenti: 338.7184559. Tale servizio € attivo dalle 9.00 - 13.00 e dalle 13.30 alle
17.30.

RECAPITI TELEFONICI ATTIVI NEI MEDESIMI ORARI DI APERTURA
Tel: 02.29536073

Fax: 02.29536075

email: asl@paloma2000.it

EROGAZIONE DEI SERVIZI DOMICILIARI
Dal LUNEDI al VENERDI dalle ore 8:00 alle ore 20:00
In caso di necessita evidenziate dal Piano di Assistenza Individuale (PAl), nei giorni prefestivi e festivi.

In casi particolari, qualora sorgano necessita clinico — organizzative specifiche, € possibile effettuare gli
interventi domiciliari anche in altre fasce orarie in accordo con I'utente / caregiver.

RECAPITO TELEFONICO DI REPERIBILITA' DEDICATO Al SERVIZI C-DOM EDATTIVO
Dal LUNEDI al VENERDI & attiva una linea telefonica dedicata, dalle ore 9:00-13:00/13:30-17:30
Tel. 02.29536073
Cellulare di reperibilita per pazienti gia presi in carico e da utilizzare SOLO per comunicazioni urgenti,
SABATO E DOMENICA e nei giorni festivi dalle ore 9:00-13:00/13:30-17:30
Cell. 338. 7184559
Si ricorda che il Servizio C-DOM NON é un servizio per le EMERGENZE.

Occorre rivolgersi al servizio del 112.
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COME RAGGIUNGERCI

| nostri uffici sono raggiungibili con:

Linea 1 MM (Rossa), fermata Porta Venezia,

Passante Ferroviario, fermata Porta Venezia,

Linee tranviarie n. 33 e 5, fermata angolo C.so Buenos Aires,
Linea 3 MM (Gialla), fermata Repubblica.

YV V VYV

Servizi C-DOM

Le cure domiciliari (di natura medica, fisioterapica, infermieristica e ausiliaria tutelare)
comprendono attivita sanitarie e socio assistenziali integrate fra loro.

L'obiettivo & rispondere alle esigenze del paziente non/parzialmente autosufficiente, svolgendo una
funzione di raccordo con la rete formale e informale di assistenza.

Possono usufruire del servizio tutti i soggetti bisognosi di cure sanitarie temporaneamente o
permanentemente impossibilitati ad essere curati presso strutture ospedaliere o a livello
ambulatoriale (persone allettate, con una invalidita elevata e/o patologie degenerative).
In particolare il servizio C-DOM e rivolto a persone in situazione di fragilita, che presentano:

= bisogni sanitari e sociosanitari gestibili al domicilio;

= non autosufficienza, parziale o totale, di carattere temporaneo o definitivo;

= impossibilita a deambulare e non trasportabilita, con i comuni mezzi, presso i servizi

ambulatoriali territoriali;

= presenza di una rete familiare formale e/o informale di supporto;

= caratteristiche abitative che garantiscano la praticabilita dell’assistenza.
Le prestazioni sono programmate ed erogate dalle ore 8:00 alle ore 20:00 nei giorni feriali ed anche,
in caso di necessita evidenziata dal Piano di Assistenza Individuale (PAI), neigiorni prefestivi e festivi.

Tipologia di prestazioni domiciliari erogate

Area sanitaria assistenza infermieristica
riabilitazione funzionale

assistenza medica specialistica (geriatra o fisiatra)

supporto psicologico

Area ausiliaria assistenza e supporto nella mobilizzazione ed igiene personale
assistenza e supporto nelle attivita della vita quotidiana
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Assistenza infermieristica: cura e prevenzione delle lesioni cutanee, mantenimento funzionalita intestinale,

assistenza al paziente con enterostomia, assicurare la corretta eliminazione nel paziente con
incontinenza/ritenzione urinaria, assistenza al paziente con urostomia, nefrostomia, cistostomia, gestione
terapia, monitoraggio parametri vitali, rilevazione parametri ematici/organici.

Riabilitazione funzionale: riabilitazione ortopedica, neurologica, logopedica, addestramento al corretto
utilizzo degli ausili, addestramento del caregiver.

Assistenza medica specialistica: consulti e visite specialistiche al domicilio (geriatra e fisiatra).

Area ausiliaria aiuto nella mobilizzazione, addestramento del caregiver, igiene personale.

MODALITA’ DI ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO C-DOM E DIMISSIONE

PALOMA 2000 e ente accreditato per I'erogazione delle cure domiciliari.

Nel nuovo assetto territoriale definito dalla DGR 6867/2022 e in relazione al bisogno di salute
dell’assistito e al livello di intensita, complessita e durata dell’intervento assistenziale, PALOMA
2000 eroghera cure domiciliari articolate nei nuovi livelli previsti:

= cure domiciliari di base (mono professionali e/o mono prestazionali);
= cure domiciliari integrate ADI integrata livelli I, 11, lIA, 11IB, IIC;

= cure domiciliari di alta intensita.

Chi ha diritto all'assistenzadomiciliare

Tutte le persone bisognose di cure che a causa della disabilita non sono in caso di recarsi presso gli
ambulatori o altre strutture territoriali.
In particolare, devono sussistere i seguenti requisiti:

= bisogni sanitari e sociosanitari gestibili al domicilio;

= non autosufficienza, parziale o totale, di carattere temporaneo o definitivo;

= impossibilita a deambulare e non trasportabilita, con i comuni mezzi, presso i servizi
ambulatoriali territoriali;

= presenza di una rete familiare formale e/o informale di supporto;

= caratteristiche abitative che garantiscano la praticabilita dell’assistenza.
Non ci sono limiti di eta né di reddito.

Come é possibile richiederla

L'attivazione delle cure domiciliari (C-DOM) pu0 avvenire attraverso:
= prescrizione dal Medico di Medicina Generale;
= prescrizione dal Medico Ospedaliero per dimissioneprotetta.
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Attivazione del servizio Cure Domiciliari (C-DOM)
L’attivazione dei servizi domiciliari e effettuata tenendo conto di alcuni vincoli esterni:
= disponibilita dell’equipe sanitaria territoriale necessaria per la gestione del caso;
= verifica che sussistano le condizioni di sicurezza per le cure al domicilio sia per I'assistito che
per I'equipe di cura;
= budget annuale assegnato;
= vincolo sulla percentuale delle attivazioni riabilitative rispetto alle attivazioni complessive.
Nel caso in cui i precedenti vincoli siano rispettati, il Coordinamento del servizio C-DOM verifica che:
= sia disponibile I'equipe sanitaria territoriale necessaria per I'attivazione del caso;
= sussistano le condizioni di sicurezza per le cure al domicilio sia per I'assistito che per
I'equipe.

Durata dell'assistenza
Il voucher socio sanitario puo avere le seguentidurate:

= un giorno per prelievi occasionali;

" massimo tre mesi per i casi di fisioterapia per assistiti (non affetti da patologie
neurodegenerative) che hanno presentato un evento acuto che ha richiesto I’attivazione
del ciclo di riabilitazione;

= durata fino al perdurare del bisogno per i casi di riabilitazione per assistiti affetti da
patologie neurodegenerative;

= durata fino al perdurare del bisogno per i casiinfermieristici.

La dimissione
La dimissione del paziente dal servizio C-DOM puo avvenire per:

» raggiungimento degli obiettivi sanitari e riabilitativi previsti nel PAI;

» ricovero ospedaliero o assenza dal domicilio superiore ai 15 giorni (per la riattivazione
della assistenza & necessaria una nuova impegnativa da parte del Medico di Medicina
Generale/Medico Ospedaliero);
ricovero in lungodegenza riabilitativa;
ricovero definitivo in struttura residenziale;
decesso;

YV V VYV

trasferimento definitivo del paziente.

E facolta del paziente sospendere il servizio o revocare la scelta del soggetto erogatore qualora, a suo

giudizio, non sussistano le premesse per proseguire l'assistenza.
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GESTIONE DELLE LISTE DI ATTESA

Se sono presenti piu richieste di attivazione contemporanee e in assenza di criticita specifiche per la presa
in carico, ci si basa sul criterio cronologico e di gravita clinica per I'inserimento in listad’attesa.
La lista d'attesa e gestita e conservata presso gli uffici della Sede legale di Viale Tunisia 10.

MODALITA, TEMPISTICHE E COSTI CORRELATI ALLA RICHIESTA DELLA
DOCUMENTAZIONE SOCIO SANITARIA

La documentazione inerente il ricovero domiciliare di un paziente viene gestita nel rispetto della privacy
cosi come previsto dalla normativa.

Tutta la documentazione riguardante il fascicolo FASAS dei singoli utenti & a completa disposizione
all'interno degli uffici dell’Ente Gestore, previa valutazione della adeguatezza della richiesta e legittimita
del richiedente ad accedervi.

Per richiedere la copia conforme & necessario che il titolare dei dati, o persona delegata formalmente, ne
faccia richiesta scritta, compilando I'apposito modulo “Modulo di richiesta copia FASAS” (allegato 3).

La documentazione sara disponibile entro un termine massimo di 30 giorni dalla data della richiesta. Il
costo del fascicolo e di 50 centesimi di euro alla copia.

Qualora la copia di Cartella Clinica/Fasas venga spedita tramite raccomandata, le spese di spedizione
saranno a carico del destinatario.
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Servizi di TELEMEDICINA

Per Telemedicina si intende una modalita di erogazione di servizi di assistenza sanitaria a distanza che
prevede la generazione e la gestione di informazioni e dati di carattere clinico nella forma di testi, suoni,
immagini o altre forme necessarie per la prevenzione, la diagnosi, il trattamento e il successivo controllo
dei pazienti.

Come riportato nelle linee di indirizzo nazionali', “i servizi di Telemedicina vanno assimilati a qualunque
servizio sanitario diagnostico/ terapeutico. Tuttavia la prestazione in Telemedicina non sostituisce la
prestazione sanitaria tradizionale nel rapporto personale medico-paziente, ma la integra per
potenzialmente migliorare efficacia, efficienza e appropriatezza. La Telemedicina deve altresi
ottemperare a tutti i diritti e obblighi propri di qualsiasi atto sanitario”.

Prestazioni di telemedicina
Nelle Linee Guida pubblicate il 2 novembre 2022, “Linee guida per i servizi di telemedicina- requisiti
funzionali e livelli di servizio”, sono indicate le principali prestazioni di telemedicina:

= televisita;

= teleconsulto;

= telemonitoraggio;

= teleassistenza.

Le prestazioni di Telemedicina verranno attivate secondo le indicazioni di Regione Lombardia.

Per I’erogazione delle prestazioni di Telemedicina, Paloma 2000 ha stipulato un contratto con il fornitore
GPI S.p.A.

Destinatari servizi di telemedicina

Affinché un assistito possa usufruire dei servizi di telemedicina, quest’ultimo deve risultare eleggibile dal
punto di vista clinico, tecnologico, culturale e di autonomia o di disponibilita di un caregiver idoneo,
gualora necessario, nella fruizione dei servizi di telemedicina.

Infatti, essendo la telemedicina un servizio da remoto sono necessarie determinate capacita e dotazioni
tecnologiche nonché condizioni cliniche compatibili per la prestazione, quindi & necessario valutare se
Iassistito e «arruolabile» per questa tipologia di prestazioni.

L’eleggibilita clinica € a giudizio insindacabile del medico prescrittore e del personale di Paloma 2000, che,
in base alle condizioni cliniche, tecnologiche e sociali del paziente, valuta se i servizi di telemedicina
risultano idonei.

Saranno, inoltre, valutate sia l'idoneita che la dotazione tecnologica di cui il paziente dispone (es.
smartphone con caratteristiche adeguate all’istallazione di specifiche app per la televisita), e la capacita
di utilizzo degli appositi kit per la telemedicina.

In quest’ultimo caso puo anche essere necessario un sopralluogo per verificare le caratteristiche fisiche,

121 settembre 2022, Approvazione delle linee guida per i servizi di telemedicina - Requisiti funzionali e livelli di servizio —
Ministero della Salute
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impiantistiche ed igieniche del domicilio del paziente. Contestualmente andranno verificati gli aspetti
connessi con la digital literacy del paziente e/o del caregiver al fine di valutare I'appropriatezza dei
dispositivi e il grado di autonomia nell’uso.

Formazione ed empowerment dei pazienti

Gli utenti e i caregiver assistiti con sistemi di Telemedicina richiedono una formazione dedicata, anche in
considerazione del fatto che molti degli assistiti sono anziani, con scarsa dimestichezza con le nuove
tecnologie.

La formazione dei pazienti e dei caregivers non e limitata ai soli aspetti tecnologici, ma interviene anche
sugli aspetti sociali e di relazione, sul mutamento del rapporto medico-paziente e sulla rassicurazione che,
anche se a distanza, viene comunque garantita assistenza e cura al paziente.

Modalita di erogazione dei servizi di telemedicina di televisita e teleconsulto
Per I'’erogazione dei servizi di televisita e teleconsulto e sufficiente un dispositivo come uno smartphone
o un PC ed una connessione internet.
Vengono comunicati all’'utente per messaggio o per email:
= giorno ed orario in cui si terra la televisita / il teleconsulto;
= link per connettersi.

Il link sara attivo esclusivamente il giorno dell’appuntamento, prima e dopo il quale risultera inattivo. Oltre
ad avviare le videochiamate c’e la possibilita di:
= registrare la sessione di televisita / teleconsulto mantenendo traccia dell’attivita effettuata, nel
rispetto della normativa sulla privacy e previo consenso degliinteressati;
= scrivere messaggi di testo attraverso una chat protetta;
= condividere file: se durante la sessione di televisita emerge la necessita da parte del medico di
ricevere ulteriori allegati (ad esempio i documenti che il paziente ha dimenticato di trasmettere
come pianificato nell'ultima sessione di televisita) il paziente avra la possibilita di condividerli
mediante la videochiamata ed il medico potra prenderne visione in tempo reale; tutto il materiale
risulta protetto.

Si specifica che le informazioni raccolte vengono gestite nel rispetto delle misure di crittografia e
conservazione dei dati, in vigore a livello nazionale e internazionale. Tutte le comunicazioni intercorse
attraverso la chat sono sempre crittografate automaticamente, evitando quindiil rischio di intercettazioni.

Modalita di erogazione dei servizi di telemedicina di telemonitoraggio
Qualora necessario, Paloma 2000 puo rendere disponibile uno specifico KIT di Telemonitoraggio che
permette di rilevare, ad orari prestabiliti o in continuo a seconda dei casi, i parametri necessari al presidio
dell’assistito.
A titolo esemplificativo si citano:

=  ECG in continuo con sistema Heart Monitor T1, saturimetri, spirometri;

= Rilevazione della glicemia, rilevazione della pressione, rilevazione della temperaturacorporea.

PALOMAZ2000 - Cooperativa Sociale ar. |. Onlus 9
P.IVA e C.F. 12370860152

Reg. Imprese 88498 - Reg. Pref. Coop. Sociali nr. 383 - Albo Reg. Coop. Sociali Sez. A nr.420 w

ww.paloma2000.it - e-mail: info@paloma2000.it


http://www.paloma2000.it/
mailto:sl@paloma2000.it
mailto:info@paloma2000.it

SERVIZIO C-DOM
tel. 02.29.53.6073 — fax 02.29.53.60.75

www.paloma2000.it
PALOMA 2000 email: asl@paloma2000.it

TUTELA E PARTECIPAZIONE

Tutela della privacy e consenso informato

Tutte le prestazioni vengono registrate su apposita modulistica che insieme al Piano di Assistenza
individualizzato (P.A.l.) e a tutta la documentazione sanitaria, costituiscono il Fascicolo Sanitario Sociale
dell'utente.

Ad ogni utente e richiesto di sottoscrivere la documentazione attestante il consenso alle cure e al
trattamento dei dati.

Gli operatori sono tenuti a mantenere la massima riservatezza sulle informazioni riguardanti le condizioni
di salute del paziente, fornendo solo a Lui direttamente e, in caso di consenso, ai suoi famigliari o ad altre
persone da Lui designate.

Al momento dell'accettazione viene richiesto al paziente il consenso alle cure e al trattamento dei propri
dati personali e sanitari limitatamente alle esigenze funzionali all'espletamento del servizio. PALOMA
2000 e titolare del trattamento dei dati.

Segnalazioni e Suggerimenti

PALOMA 2000 garantisce la funzione di tutela nei confronti degli utenti, che possono formulare
suggerimenti, sporgere eventuali reclami, esprimere il loro parere sui servizi offerti.

In particolare, le segnalazioni ed i reclami devono essere presentati al Responsabile Sanitario, nella
persona del Direttore Sanitario, in forma scritta o tramite fax o e-mail. Non sono presi in considerazione
eventuali reclami anonimi.?

| reclami ottengono risposta entro 15 giorni, periodo durante il quale I'organizzazione si attiva a rimuovere
le cause che hanno provocato il reclamo stesso o a predisporre una apposita procedura per i problemi che
richiedono un approfondimento.

Riconoscimento degli operatori
Gli operatori domiciliari di PALOMA 2000 sono riconoscibili dalla divisa e dal cartellino identificativo

(badge) che devono mostrare a richiesta del paziente/delegato per legge.

La misura di soddisfazione del cliente

La valutazione della soddisfazione del Cliente viene svolta attraverso la compilazione di un questionario
finalizzato a rilevare il giudizio ed il gradimento sui servizi erogati e sullo standard percepito di
organizzazione ed efficienza.?

2 Allegato1
3 Allegato?2

PALOMA2000 - Cooperativa Sociale ar. |. Onlus 10
P.IVA e C.F. 12370860152

Reg. Imprese 88498 - Reg. Pref. Coop. Sociali nr. 383 - Albo Reg. Coop. Sociali Sez. A nr.420 w

ww.paloma2000.it - e-mail: info@paloma2000.it


http://www.paloma2000.it/
mailto:sl@paloma2000.it
mailto:info@paloma2000.it

SERVIZIO C-DOM
tel. 02.29.53.6073 — fax 02.29.53.60.75
www.paloma2000.it

PALOMA 2000 email: asl@paloma2000.it

INDICATORI DI QUALITA

Impegni (obiettivi di qualita) Indicatore/requisito

Standard

Garantire la qualita di: Operativita uffici /
operativita, reperibilita. reperibilita Coordinatore
tempestivita e continuita servizio C-DOM

Operativita degli uffici dal lunedi al
venerdi dalle ore 9:00 alle ore 13:00

e dalle ore 13:30 alle ore 17:30

Reperibilita per i pazienti sette giorni
su sette dalle ore 9:00 alle ore 13:00

e dalle ore 13:30 alle ore 17:30

Giorni di erogazione

servizio

365 giorni all'anno

Orari di attivita del

servizio

Per accessi programmati e non
programmati ordinari: dalle 8:00 alle
20:00 per 365 giorni all'anno.

In casi specifici, & possibile
concordare con la famiglia fasce
orarie di accesso al domicilio diverse

da quelle sopra riportate

Consulenze specialistiche

Secondo quanto richiesto nel PAI

Attivazione del servizio

Entro le 72 ore fatte salve eventuali
necessita di continuita assistenziale
da garantire in corso di dimissioni

protette

Consegna materiali al

domicilio

Utilizzo / consegna dei materiali e
dispositivi secondo quanto previsto
dalla DGR 6867/2022 all'inizio del
servizio e ogni volta in cui si renda

necessario
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Impegni (obiettivi di qualita) Indicatore/requisito Standard

Norme di sicurezza Ex Dlgs 81/2008 ex 626/1994
Codice etico ex Dlgs 231/2001

Regole di condotta A disposizione degli utenti presso la
sede

Rispetto della Privacy Ex Dlgs 196/2003

Rilevazione della Questionario specifico per pazienti /

soddisfazione care giver

Equipe domiciliare multidimensionale

. specifica e dedicata all’'utente; il turn
Qualita delle cure

over dei professionisti domiciliari che
Continuita assistenziale
compongono I'equipe ¢ effettuato solo

in caso di assenza dei professionisti di

riferimento

Utilizzo di linee guida, protocolli e

procedure operative predisposte da
Procedure e protocolli
PALOMA 2000 e periodicamente
condivisi
aggiornate, a disposizione di tutti gli

operatori

ALLEGATI

= ALLEGATO 1: Modulo segnalazioni / osservazioni / reclami / encomi;
= ALLEGATO 2: Questionario di customer satisfaction servizio C-DOM;

= ALLEGATO 3: Modulo di richiesta copia FASAS
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