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MOT DE BIENVENUE

Chére Madame/Cher Monsieur

En vous souhaitant la bienvenue dans notre Institut, je vous
adresse mes salutations cordiales et espére que votre
séjour parmi nous sera le plus paisible possible et se
déroulera dans une collaboration confiante avec les
structures de nos départements. Ce livret se veut une
contribution modeste mais efficace pour vous aider a
résoudre les petites difficultés du quotidien et a faire face
aux problémes d'organisation qui peuvent survenir lors de
votre séjour a I'hopital. Le livret est le résumé de la charte
de service, si vous souhaitez le consulter de maniere
complete et approfondie, vous pouvez le demander aux
bureaux de la Direction de la Santé, de la Réception, du CUP
ou de 'URP, en plus de la possibilité de le télécharger

depuis le site de la Fondation Stella Maris.

Merci pour la confiance que vous nous accordez. Je peux vous
assurer que nos opérateurs travailleront avec le plus grand
engagement et professionnalisme pour aborder et résoudre les

problémes cliniques pour lesquels vous vous étes adressés a nous.

Le directeur médical




COMMENT JOINDRE L'IRCCS STELLA MARIS

L'IRCCS "Stella Maris" est situé a Calambrone dans la municipalité de
Pise. Cet endroit est accessible a la fois
venant de Livourne ou de Pise. 4
Veuillez noter qu'en plus des gares ferroviaires F,-umeAmo
des deux villes, Pise dispose d'un aéroport. diPisa !

G uperstrada
FI-PI-L!

Ceux qui arrivent en voiture peuvent utiliser \
la sortie d'autoroute PISA CENTRO puis —
suivre les indications pour Tirrenia. (a c6té
de Calambrone). Tirenia

Calambrone est aussi accessible

a Grado

Super.da [T~
Uscita
Tirrenia

A12 Uscita
Pisa Centro

Superstrada

== Fienze

arrivant par la SS1 AURELIA.
A l'entrée vous trouverez les horaires de la ligne de L
ivorno

bus pour Pise et Livourne et des informations utiles \

pour appeler un TAXI

Aurelia

COMMENT CONTACTER STELLA MARIS

Vous pouvez appeler le standard de I'Institut(050/886171717)ou pour des
informations générales, appelez directement I'un des secrétariats de
I'Institut(Cela dépend des problemes cliniques pour lesquels notre
consultation est demandée).

Vous pouvez appeler la CUP(Centre de réservation unique);tél. 050/886284 050/886326
pour réserver des hospitalisations ou des services ambulatoires.

QUI SOMMES-NOUS, CE QUE NOUS FAISONS

L'IRCCS Stella Maris est un Institut Scientifique d'Hospitalisation et de Traitement
qui s'occupe du diagnostic, du traitement et de la réadaptation des nombreux
troubles du développement du systéme nerveux et de la vie mentale de |'enfant.



L'IRCCS est un organisme hospitalier autonome, fonctionnellement intégré, par
accord exclusif avec I'Organisme Hospitalier Général S. Chiara de Pise. De plus,
I'IRCCS est un hépital de recherche d'importance nationale.(Décret présidentiel du
29/9/70),c'est-a-dire un hopital dans lequel I'activité sanitaire sert, au nom du
Ministere de la Santé et de la Région, a améliorer le diagnostic, le traitement et la
prévention des maladies traitées au bénéfice de I'ensemble du Service de Santé.

Le directeur scientifique est leProfesseur Giovanni Cioni, tél. 050/886233-886224
(Secrétariat)

Le directeur médical est leDocteur Giuseppe Paladino,Secrétariat tél.
050/886277

La structure est divisée en un Département Clinique de Neurosciences du
Développement composé d'Unités Opérationnelles Complexes et d'Unités
Départementales situées a Calambrone (Pise) - Viale del Tirreno, 331-
Secrétariat : Tél. 050/886229 - 230

* UOC. NPI 1 - Neuropsychiatrie et réadaptation de la petite enfance,
encéphalopathies hésitantes et troubles neuropsychologiques

Directeur: Prof. Andrea GUZZETTA

* Unité Départementale - Clinique des Affections Neurologiques et des Maladies
Rares Responsable : Prof. Roberta BATTINI

* UOC. NPI 2 - Psychiatrie et psychopharmacologie
Directeur: Dr. Gabriele MASI

* Unité Départementale - Urgences
Psychiatriques Responsable : Dr. Maria MUCCI

* UOC. NPI 3 - Troubles du spectre autistique et troubles de I'alimentation
Réalisateur: Dr. Raffaella TANCREDI

Au sein de toutes les unités hospitaliéres susmentionnées, sont réalisées a la fois une
hospitalisation ordinaire et une hospitalisation de jour.



* UOC. NPI 5-Médecine moléculaire neurogénétique des maladies
neurodégénératives et neuromusculaires

Directeur: Dr. Filippo SANTORELLI

* Unité départementale - Service indépendant de résonance magnétique pour les
investigations diagnostiques sur le cerveau, la moelle épiniére et les muscles, tant chez les

enfants que chez les adultes

Directeur: Dr Domenico MONTANARO
* IRC - Institut de Rééducation de Calambrone

Directeur par intérim : Prof. Andrea GUZZETTA

Au sein de cette structure située a Calambrone, des traitements de rééducation
sont effectués, en mode ambulatoire ou semi-hospitalier.

L'IRCCS abrite également des écoles de formation pour médecins,
thérapeutes et stages pour le cursus d'études en soins infirmiers.



HORAIRES DU BUREAU DE RESERVATION -
ACCEPTATION

CENTRE DE RESERVATION UNIQUE (CUP)

ouvert aux usagers du téléphone tous les jours le matin,Du lundi au
vendredi

Pour toute activité privée avec nos professionnels((intramuros)les
réservations sont géréesDu lundi au vendredien contactant
directement le numéro de téléphone dédié 050 886349.

BUREAU D'ACCUEIL

ouvert au public tous les jours selon les horaires affichés.

Tous les services de santé sont gratuits et soumnis a la législation en
vigueur sur les frais de santé.

REUNIONS D'INFORMATION

Pour assurer l'information et la communication et pour tout probleme
d'organisation/sanitaire, les patients et/ou usagers externes peuvent contacter
personnellement la Direction Santé ; Les opérateurs sont disponibles tous les jours
de la semaine pendant les heures de bureau

Pour recevoir des informations sur les principaux aspects Iégislatifs du
handicap, etc., les parents des patients de Stella Maris peuvent contacter
directement |'assistante sociale.

Le bureau de I'assistante sociale est situé au rez-de-chaussée du batiment
principal adjacent aux locaux du service d'accueil.




DEMANDE DE COPIE DE DOSSIERS MEDICAUX ET
AUTRES DOCUMENTS DE SANTE (CD : IRM, EEG)

La demande d'une copie du dossier médical peut toujours étre faite apres la
sortie du patient, tandis que pour les rapports d'examens instrumentaux, tels
que I'IRM ou l'électroencéphalogramme, seulement apres la réalisation de
I'examen.
Sur place
En vous présentant a I'Intendance les lundis, mercredis et
vendredis de 10h00 a 12h00.

Le demandeur doit :
- Remplir le formulaire approprié recu lors de I'acceptation.
- Présenter une piece d'identité.
- Effectuer le paiement sur place.

La demande peut également étre faite :
- par fax au no. 050/886326

- par courrier a I'adresse suivante:

IRCCS Fondation Stella Maris - Service d'archives centralisé Viale
del Tirreno 331/a -56128 Calambrone (Pise).

- Par courrier électronique en écrivant a I'adresse :richiestacartelle@fsm.unipi.it

1/ est précisé que sur demandeles éléments suivants doivent étre joints :
- une photocopie de la piece d'identité du demandeur
- La facture payée via :
Numéro de compte courant postal 12001566 a I'ordre
de : FONDAZIONE STELLA MARIS

ou virement bancaire a Fondazione Stella Maris, - Credit Agricole
Cariparma, IBAN : IT 48 M 06230 14002 00004 32102 27

La collecte des documents de santé demandés peut avoir lieu :

- Au Service des Archives Centralisées apres avoir contacté le personnel responsable
(tél. 050/886209). Le retrait peut étre effectué directement au bureau par le parent et/
ou le tuteur légal, en présentant une piece d'identité. Dans le cas d'une personne autre
gue le demandeur, il est également nécessaire de présenter la délégation et la piece
d'identité du délégant.

- Par courrier ordinaire, moyennant paiement des frais de port.

- Il est également possible d'envoyer par email, sans frais de port, uniquement
les dossiers médicaux non authentifiés, a I'exclusion des copies de CD.




NUMEROS DE TELEPHONE UTILES :

Standard 050 886111
Pour réserver des services de santé (CUP) Premiéres
consultations externes et premiéres hospitalisations 050 886284

Pour les besoins médicaux lors d'une hospitalisation(pépartement médical central)050 886273

Pour des informations générales et pour prendre rendez-vous pour des entretiens avec le

Principaux séjours hospitaliers et réservations de séjours de suivi :

Secrétariat central 050 886229
Garderie :

Neuropsychiatrie et réadaptation de la petite enfance pour les encéphalopathies

hésitantes et les troubles neuropsychologiques 050 886246 050 886310
Troubles du spectre autistique et troubles de I'alimentation 050 886200
Psychiatrie et psychopharmacologie 050 886200
Clinique de la

Troubles neurologiques et maladies rares 050 886334
Urgences psychiatriques 050 886205

Institut Médical de Rééducation de Calambrone((ZIRC)050 886236

REGLES COMMUNES

CE QU'IL FAUT APPORTER LORS DE L'HOSPITALISATION

Carte de santé de la société USL
Orientation du médecin
Carte d'identité

Code d'identification fiscale

* Les citoyens en provenance de pays non européens doivent
présenter la carte STP(s/ indigent).



* En cas d'absence de I'un des deux parents, il est nécessaire de présenter le
consentement au traitement signé par le parent absent, accompagné de la
piece d'identité du parent délégant.

* Tous les tests diagnostiques déja effectués et tout autre dossier
médical d'hospitalisation

ACCEPTATION D'HOSPITALISATION

En entrant a I'Institut il est nécessaire de :

Accéder au préalable au service ou le médecin acceptant
effectuera |'acceptation sanitaire

Contactez ensuite le bureau d'accueil(@u rez-de-chaussée pres de

I'entrée principale)pour les démarches administratives qui en
découlent.

ACCEPTATION EN CONSULTATION AMBULATOIRE

N'oubliez pas que des services ambulatoires peuvent avoir
lieu seulement aprés la réception administrative a effectuer
au Bureau des Réceptions.

(au rez-de-chaussée, a proximité de l'entrée principale).

DEMISSION

A la fin du séjour hospitalier, les médecins du service « établissent le
compte rendu de sortie » qui contient le diagnostic fonctionnel et les

principales indications thérapeutiques-rééducatives, a remettre a votre
meédecin traitant.

Les patients en hospitalisation ordinaire au moment de leur sortie doivent se
rendre au bureau médical central pour enregistrer I'heure a laquelle ils
quittent I'Institut.

CERTIFICATS POUR PATIENTS HOSPITALISES

Il est possible de demander au médecin référent de délivrer les
attestations nécessaires.

Le Bureau d'Accueil de la Direction de la Santé peut dans certaines
situations délivrer des attestations de présence dans |'établissement.



REGLEMENT D'HOSPITALISATION

Le réeglement d'hospitalisation est affiché derriére la porte de la chambre et contient des
informations complémentaires utiles, que nous vous prions de bien vouloir respecter

durant votre séjour.

CONTACTS AVEC LES MEDECINS

C'est un droit fondamental des patients(et leurs parents)gtre informé de
votre état de santé. Par conséquent, les médecins des services sont
disponibles pour fournir toutes les précisions nécessaires aussi bien
pendant les quarts de travail en salle que lors d'entretiens privés qui
doivent étre demandés soit directement aux médecins, soit par
I'intermédiaire de l'infirmiére professionnelle quotidienne de 'unité
opératoire d'hospitalisation.

Le médecin de garde travaille le soir a partir de 21h00.

SERVICE D'ASSISTANCE SOCIALE

Un service d'assistance sociale est actif au bureau de
Calambrone.

L'assistante sociale qui en fait partie est a la disposition de tous les membres
de la famille pour des entretiens individuels et des réunions de groupe, en
outre elle entretient des contacts étroits avec les structures territoriales
d'appartenance (écoles, services sociaux etc.) et est disponible pour fournir
des informations sur les normes et les dispositions |Iégislatives en faveur des
personnes handicapées ou pour toute autre chose qui pourrait intéresser les
parents sur des questions de nature d'assistance sociale.

IDENTIFICATION DU PERSONNEL

Tout le personnel de santé travaillant dans notre Institut porte une tenue
qui peut étre une blouse, un costume, etc.

Il est toutefois possible d'identifier les différents métiers par la couleur de I'étiquette en
tissu cousue sur les manteaux ou par la couleur des salopettes. Pour faciliter

I'identification et la connaissance de la personne a qui vous parlez, nous avons fourni

ci-dessous une « légende » récapitulative :

®* Médecins/Psychologuesmanteau blanc

® Enseignants  /manteau blanc
* Infirmiéres veste et pantalon bleus



* Techniciens EEGmanteau blanc bordure jaune

* Thérapeutesveste et pantalon avec motifs

* Orthophonistesmanteau blanc ou tunique et pantalon avec motifs
* OSSveste et pantalon bleu clair

* Enseignantsmanteau blanc avec bordure rose

®* Techniciens de santéBlouse blanche

DROGUES

Au sein de I'établissement hospitalier, les médicaments DOIVENT étre
administrés UNIQUEMENT par le personnel infirmier.

Par conséquent, les accompagnants sont priés, s'ils sont en possession de
médicaments personnels, de les remettre a la Medicheria ou ils seront
conserves et restitués a leur sortie.

EFFETS PERSONNELS

Pyjama, pantoufles, brosse a dents, couverts, sous-vétements,
savon, peignoir, etc.

NB Pendant la journée, les patients doivent porter des vétements
confortables et non des pyjamas.

BIJOUX ET VALEURS

Dans un endroit trés fréquenté comme un hopital, le vol ou la perte d'argent, de
bijoux ou d’autres objets de valeur est toujours possible.

La Direction de cet Hpital ne peut donc que vous conseiller la plus grande
attention et vous recommander de n'emporter avec vous, lors de votre
hospitalisation, que les effets personnels indispensables.

HORAIRE DES PORTES

Toutes les entrées sont ouvertes a partir de 7h30 en semaine.

Les portes d'acces sont fermées selon les dispositions de la Direction
Sanitaire avec des horaires variables en fonction de la saison,
veuillez vous renseigner auprés du personnel soignant.

Tous les visiteurs doivent avoir quitté I'Institut avant I'heure de
fermeture.



QUESTIONNAIRE
DE LA SATISFACTION DES UTILISATEURS



IRCCS FONDAZIONE

" STELLA MARIS

INSTITUT SCIENTIFIQUE D'HOSPITALITE ET DE SOINS

Chére Madame, Cher Monsieur,

Nous vous remercions par avance pour votre précieuse collaboration qui nous permettra d'avoir des informations utiles

concernant les services que nous fournissons.

Nous vous demandons de bien vouloir collaborer en remplissant le questionnaire suivant.

Pour ce faire, vous n‘aurez besoin que de quelques minutes, qui seront trés importantes pour nous.

Si vous avez besoin d’'aide pour remplir le questionnaire, il est important que les réponses soient
données de votre point de vue et non du point de vue de la personne qui vous aide.

Nous vous rappelons que le questionnaire est totalement anonyme, Aprés I'avoir complété, vous pourrez le déposer dans I'une des boites
prévues a cet effet dans tous les services d'observation ou a la Direction de la Santé

Aremplir par les parents/tuteurs des mineurs fréquentant le Service Clinique de I'H6pital dans les

conditions suivantes :

Hospitalisation ordinaire- Hopital de jour

Premiére hospitalisation Hospitalisation ultérieure

INSTRUCTIONS POUR UNE COMPILATION CORRECTE: Cochez la case correspondant a la réponse que vous souhaitez
attribuer

Contact-Bienvenue

1 Au moment du contact préliminaire, quelles ont été vos impressions sur satisfait mécontent jcncsispes
les informations recues et la courtoisie des opérateurs ? - - -

2 Les informations regues a la réception étaient exhaustives, le matériel Oui Non Je ne sais pas
d'information fourni est lisible, clair et complet - - -

Le service d'hospitalisation

3 Une fois admis dans le service, les explications fournies par le personnel Oui Non Je ne sais pas
sur le déroulement de son traitement a I'hopital jusqu'au moment de sa - - -
sortie ont été satisfaisantes.

4 Durant I'hospitalisation, les entretiens sur I'état de santé du personnel de santé ont Oui Non Je ne sais pas
été réalisés dans le respect de la confidentialité. - - -

5 Lesinformations recues des différents intervenants professionnels durant Oui Non Je ne sais pas
I'hospitalisation étaient cohérentes et concordantes entre elles. - - -
Médecins

6 Durant son hospitalisation, un médecin référent lui a été attribué pour Oui Non Je ne sais pas
ses soins. - - -

7 |Durant I'hospitalisation, les questions posées aux médecins sur I'état de santé de son Oui Non Je ne sais pas
fils, sur la thérapie administrée, ont eu des réponses claires et concordantes. - - -

8 Avez-vous le sentiment d'avoir été activement impliqué dans le processus spécifique de Oui Non Je ne sais pas
traitement et/ou de réadaptation, y compris la phase de sortie ? - - -

9 |1l était satisfait des informations sur les risques et les bénéfices des différents types Oui Non Je ne sais pas
d'intervention proposés - - -

10 1l est satisfait des soins globaux qu'il a recus de la part du personnel Oui Non Je ne sais pas

médical




Infirmiéres

11 \Pendant votre séjour a I'hdpital, on vous a informé de l'infirmiére a laquelle vous adresser Oui Non Je ne sais pas
pour les soins de votre fils. - - -
12 Pendant I'hospitalisation les questions posées aux infirmiéres ont eu des réponses Oui Non Je ne sais pas
claires et concordantes - - -
13 |Avotre avis, en cas de besoin, le personnel fait tout son possible pour contréler la Oui Non Je ne sais pas
douleur. - - -
14 Le personnel soignant a veillé a I'hygiéne des mains aprés avoir touché Oui Non  jeresaispes
un patient et avant de toucher un autre patient (nettoyage des mains, - - -
changement de gants)
Informations au moment de la sortie
15 Avant sa sortie, il a eu au moins un entretien explicatif avec un des Oui Non Je ne sais pas
professionnels de I'établissement. - - -
16 Etes-vous satisfait de la clarté et de I'exhaustivité des explications qui Oui Non  jenesaispas
vous ont été fournies par votre médecin traitant a votre sortie ? - - -
17 Les explications et les résultats du séjour hospitalier vous ont été fournis clairement et Oui Non Je ne sais pas
par écrit. - - -
18 On lui a clairement expliqué ce qu'elle devait surveiller et qui Oui Non  eresaispas
contacter pour ses besoins aprés sa sortie. - - -
19 Selon vous, I'établissement fournit-il des ordonnances de médicaments a Oui Non Je ne sais pas
la sortie ? - - -
20 selon vous, I'établissement fournit-il des prescriptions d'appareils (fauteuils roulants, Oui Non Je ne sais pas
etc.) dés la sortie ? - - -
21 En cas de besoin, recommanderiez-vous & vos proches de contacter cet Oui Non Je ne sais pas
établissement ? - - -
22 Dans I'ensemble, I'assistance recue est excellente ou du moins bonne, il en est Oui Non Je ne sais pas
satisfait - - -
A ne pas remplir par les parents des patients de I'hdpital de jour
23 |Pendant le temps libre consacré aux activités de soins et de réadaptation, par exemple Oui Non Je ne sais pas
certains apres-midi, des activités récréatives ou des événements ont été prévus pour - - -
améliorer la qualité du séjour
24 La salle d'hdpital était assez confortable Oui Non  jeresaispas
B chambres - - -
HToilettes - - -
BEspaces communs - - -
26 1/ a été satisfait du service de restauration pour les aspects suivants Oui Non  jresaispas
BQualité - - -
B Montant - - -
Bvariété - - -
.Horaires des repas - = -
.Température des aliments - - -
MRespecter les demandes - - -
B Cot par accompagnateur - - -
27 Il était satisfait du nettoyage effectué dans les milieux hospitaliers Oui Non  jresaispas
M chambres - - -
HToilettes - - -

BEspaces communs
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A remplir, détacher et afficher
dans la boite aux lettres
située dans le hall d'accueil.



UTILISATION DES TELEPHONES PORTABLES ET ACCES AUX RESEAUX INTERNET

L'utilisation de téléphones portables personnels est autorisée au sein de I'établissement, dans la
limite des zones ou il n'y a pas d'interférence avec les équipements électromédicaux ;Il est

interdit de prendre des photos et des vidéos.

Internet sans fil est disponible dans toutes les chambres des patients.
Pour accéder a la connexion WIFI, suivez les instructions sur les affiches
affichées dans les zones de couverture du signal.

FUMEURS

ETinterditfumer dans tous les secteurs des services de soins (en chambres, dans
lecouloirs et dans levoies (des départements) par la loi et par respect pour sa

propre santé et celle des autres.

Il est interdit de fumer méme dans le jardin, les cigarettes
électroniques ne sont pas autorisées.

COMPAGNONS

Conformément aux dispositions régionales en vigueur (LR
n° 36 du 1/6/83) le mineur hospitalisé doit étre assisté par
une escorte((parent ou déléguéladultepas enceinte.

Le patient a le droit/devoir de rester dans le service hospitalier de
I'enfant pendant 24 heures et a le droit de consommer des repas a
I'hopital selon les tarifs établis.

L'accompagnateur devra présenter une piece d'identité en cours de
validité au moment de I'acceptation, afin qu'une copie puisse étre
réalisée par les bureaux habilités.

REPAS

Les repas sont distribués aux heures suivantes :
Petit déjeuner a partir de 7h30 - déjeuner a partir de 12h30 - diner a partir de

18h30. Les repas seront consommés dans les chambres des patients.



SERVICE DE RESTAURATION POUR LES ACCOMPAGNANTS

Les accompagnants des patients pourront bénéficier du Service
Restauration.

Pour accéder au service, vous devez acheter les bons directement dans
les locaux de la cuisine du lundi au vendredi de 9h30 a 11h30. De plus,
les accompagnateurs peuvent acheter des bons de repas quotidiens en

payant directement au Service de restauration.
SERVICE DE BAR

Il'y a un kiosque dans le jardin de la propriétéBAR ouvert tous les
jours de la semaine de 07h30 a 17h00, le samedi de 07h30 a
12h00.

Il y a également deux « points de ravitaillement » avec quelques distributeurs
automatiques de boissons chaudes/froides, d'eau minérale et de petites
collations.

SILENCE ET TRANQUILLITE

Afin de ne pas déranger les autres patients, nous vous demandons
d'éviter au maximum de faire du bruit, de parler doucement lors des
visites et de modérer le volume de la radio et de la télévision.

ESPACES DE VIE COMMUNS

L'Institut dispose d'espaces de vie communs équipés de fauteuils,
télévision, réfrigérateur, etc. Il est recommandé d'utiliser ces
espaces et les équipements associés dans le respect des autres,
en en prenant soin comme s'ils étaient votre propre propriété. Les
téléviseurs dans ces chambres doivent étre éteints avant 22h00.
BLANCHISSERIE

Il n'y a actuellement aucun service de blanchisserie disponible au sein de
I'Institut. Il est possible de faire appel a des établissements privés de la
région.



VISITES AUX PATIENTS

Chaque patient peut recevoir la visite de proches ou d'amis. Il est
toutefois nécessaire que ces visites ne génent pas les activités
médicales et ne perturbent pas le repos des autres patients
hospitalisés.

Veuillez recevoir les invités dans les salles sociales désignées ou
dans vos propres chambres de patients et respecter les heures
de visite prévues.

Heures de visite pour les patients :

Du lundi au samedi de 13h30 a 20h00, les
dimanches et jours fériés de 9h30 a 20h00.

Toute modification de cet horaire doit étre demandée au préalable par
écrit au médecin du service a 'aide d'un formulaire spécifique a
demander a l'infirmiere journaliére du service.

PROTECTION DE LA PERSONNE ET TRAITEMENT DES DONNEES
PERSONNELLES

La collecte, le traitement et la conservation des données personnelles sont
protégés par la loi sur la confidentialité, conformément a la
réglementation en vigueur, dans tous les cas dans le respect et la
protection du secret professionnel. Si le parent/accompagnateur/tuteur a
besoin qu'une personne de confiance puisse recevoir des informations
concernant I'hospitalisation et le service, il doit le communiquer par écrit a
la Direction de la Santé, en remplissant et en signant le formulaire
approprié a demander au Bureau des Admissions.

QUESTIONNAIRE DE SATISFACTION

A l'intérieur de ce livret, vous trouverez un Questionnaire. Les réponses
sont soigneusement évaluées, donnant lieu a des analyses statistiques
périodiques sur les besoins de nos utilisateurs pendant leur séjour dans
I'établissement.

L'analyse des questionnaires complétés peut étre consultée sur le site
de la Fondation :http://www.fsm.unipi.it .

C'est pourquoi votre avis est précieux et nous vous demandons de
collaborer en nous retournant le questionnaire complété.




GESTION DES PLAINTES

Tout rapport ou plainte visant a mettre en évidence des
irrégularités de la part de I'Institut ou de ses employés doit étre
communiqué en remplissant le formulaire approprié a retirer
aupres de l'infirmiére en chef de la Direction de la santé.

Ce formulaire peut étre :

* Déposé dans n'importe quelle boite située dans le hall central et dans les
cages d'escalier des services.

®* Envoyé par courrier dans les 15 jours suivant la date de sortie.
Chaque rapport doit étre accompagné des coordonnées personnelles et

de la signature de la personne qui I'a transmis.

Les signalements anonymes ne seront pas pris en considération.

"STELLA MARIS" SUR INTERNET

De liaison sur INTERNET enutilisant  l'adresse
http://www.fsm.unipi.it vous pouvez consulter le WEB de I'Institut Stella
Maris ou vous pourrez trouver de nombreuses informations et services
d'utilité publique.

ASSOCIATIONS BENEVOLES

La Fondation est soutenue dans son travail d'assistance par des
collaborateurs bénévoles :

* |'Association des Amis de la Fondation Stella Maris - Onlus
regroupe tous ceux qui souhaitent soutenir les activités des
établissements de santé.

Pour contacts ou informations, contactez le Service de
Santé, tél. 050 886277 - 886297 ou via le site internet_
www.amicistellamaris.it




Cher utilisateur

Nous évaluons soigneusement la perception que nos
utilisateurs ont de la qualité des services fournis par
I'établissement.

Nous sommes en effet convaincus qu’a travers cette enquéte
également, nous pourrons mettre en évidence des passages
critiques dans les méthodes d'organisation, qu'il faudra

naturellement éliminer.

Notre engagement constant est d'améliorer les « soins » de
nos enfants et de leurs familles. Nous accordons la plus
grande attention abesoinsindividuel, en veillant a apporter
des réponses adéquates aux demandes clinico-
rééducatives, tout en essayant de ne pas négliger les
besoins d'assistance hoteliere, dans le but de rendre le
séjour le plus serein possible.

Nous pourrions résumer notre espoir par un slogan :

« Dix minutes de votre temps pour nous aider a nous améliorer »

Dans les pages suivantes, vous trouverez un bref résumé des
données issues de la derniere analyse des questionnaires de
satisfaction et du formulaire de rapports/plaintes.

Vous pouvez également consulter I'analyse compléte sur le site
de la Fondationhttp://www.fsm.unipi.it .

En espérant que l'initiative de publier les données des
Questionnaires contribuera a augmenter le nombre de
formulaires complétés, nous comptons sur votre collaboration.



SATISFACTION DES UTILISATEURS

Présentation du questionnaire

Les données rapportées dans ce paragraphe sont tirées de l'interprétation des questionnaires R5.2 distribués a
tous les parents de patients tant en RO qu'en DH tout au long de I'année 2022.

Depuis de nombreuses années, le formulaire est remis lors de I'acceptation avec le matériel de
présentation de |'établissement. L'opérateur Acceptation fournit toutes les informations utiles au
remplissage du formulaire. Les parents peuvent restituer la carte en la déposant dans des « boites »
spéciales prévues a cet effet pour préserver 'anonymat.

La feuille est composée de 27 éléments qui sont reportés dans le tableau ci-dessous. Dans le tableau, il est également
possible de visualiser les regroupements en 6 catégories pour les questions présentant des caractéristiques homogenes.

Contact-Bienvenue

1 | Aumoment du contact préliminaire, quelles ont été vos impressions sur les informations regues et la courtoisie des
opérateurs ?

2 | Les informations recues a la réception étaient exhaustives, le matériel d'information fourni est lisible, clair et
complet

Le service d'hospitalisation

3 | Une fois admis dans le service, les explications fournies par le personnel sur le déroulement de son traitement a
I'hdpital jusqu'au moment de sa sortie ont été satisfaisantes.

4 | Durant I'hospitalisation, les entretiens sur I'état de santé du personnel de santé ont été réalisés dans le respect de la
confidentialité.

5 | Lesinformations recues des différents intervenants professionnels durant I'hospitalisation étaient cohérentes et concordantes entre elles.

Médecins

6 | Durant son hospitalisation, un médecin référent lui a été attribué pour ses soins.

7 | Durant I'hospitalisation, les questions posées aux médecins sur I'état de santé de son fils, sur la thérapie administrée, ont
eu des réponses claires et concordantes.

8 | Avez-vous le sentiment d‘avoir été activement impliqué dans le processus spécifique de traitement et/ou de réadaptation, y compris la phase de

sortie ?

9 | 1l était satisfait des informations sur les risques et les bénéfices des différents types d'intervention proposés

10 | 1l est satisfait des soins globaux qu'il a recus de la part du personnel médical

Infirmieéres

11 | Pendant votre séjour a I'hdpital, on vous a informé de l'infirmiére & laquelle vous adresser pour les soins de votre fils.

12 | pendant I'nospitalisation les questions posées aux infirmiéres ont eu des réponses claires et concordantes

13 | Avotre avis, en cas de besoin, le personnel fait tout son possible pour contréler la douleur.

14 | Le personnel soignant a veillé a I'nygiéne des mains aprés avoir touché un patient et avant de toucher un autre
patient (nettoyage des mains, changement de gants)

Informations au moment de la sortie

15 | Avant sa sortie, il a eu au moins un entretien explicatif avec un des professionnels de I'établissement.

16 | Etes-vous satisfait de la clarté et de I'exhaustivité des explications qui vous ont été fournies par votre médecin
traitant a votre sortie ?

17 | Les explications et les résultats du séjour hospitalier vous ont été fournis clairement et par écrit.

18 | On lui a clairement expliqué ce qu’elle devait surveiller et qui contacter pour ses besoins aprés sa sortie.




19

Selon vous, I'établissement fournit-il des ordonnances de médicaments a la sortie ?

20

Selon vous, |'établissement fournit-il des prescriptions d'appareils (fauteuils roulants, etc.) dés la sortie ?

21

En cas de besoin, recommanderiez-vous a vos proches de contacter cet établissement ?

22

Dans I'ensemble, l'assistance recue est excellente ou du moins bonne, il en est satisfait

Environnement et confort A ne pas renseigner par les parents des patients de I'h6pital de jour

23

Pendant le temps libre consacré aux activités de soins et de réadaptation, par exemple certains aprés-midi, des activités récréatives ou
des événements ont été prévus pour améliorer la qualité du séjour

24

La salle d'hépital était assez confortable

M chambres

HMToilettes

MEspaces communs

26

1] a été satisfait du service de restauration pour les aspects suivants

HMQualité

B Montant

BVariété

. Horaires des repas

.Température des aliments

BRespecter les demandes

B Colt par accompagnateur

27

1] était satisfait du nettoyage effectué dans les milieux hospitaliers

M chambres

HMToilettes

MEspaces communs

Comme par le passé, chaque question comporte trois niveaux de satisfaction :a) trés satisfait, b) satisfait, c)
insatisfait.

Pour I'analyse, les réponses ont été rapportées en deux niveaux de satisfaction sous la rubrique « réponses satisfaites

» (nous avons classé les opinions, a la fois satisfaites et trés satisfaites) et le niveau d'insatisfaction a été rapporté sous la

seule rubrique « réponses insatisfaites » ; évidemment les « non-réponses » ont été calculées séparément.

Dans le tableau suivant, les résultats sont rapportés en pourcentage du total des réponses, en comparant les
données de 2021 (avec un fond gris) et celles de 2022 (avec un fond blanc). Comme déja souligné dans le tableau
précédent, les 6 domaines macro regroupent 'ensemble des 27 questions selon un critére d'homogénéité du
théme exploré.

CONTACT ET ACCUEIL
Satisfait Mécontent 1l ne répond pas
Année 2021 Année 2022 Année 2021 Année 2022 Année 2021 Année 2022
92% 93% 3% 3% 5% 3%
LE SERVICE HOSPITALIER
Satisfait Mécontent 1l ne répond pas
Année 2021 Année 2022 Année 2021 Année 2022 Année 2021 Année 2022
90% 91% 5% 3% 5% 6%
MEDECINS
Satisfait Mécontent 1l ne répond pas
Année 2021 Année 2022 Année 2021 Année 2022 Année 2021 Année 2022
89% 88% 1% 3% 10% 9%
INFIRMIERES
Satisfait Mécontent 1l ne répond pas
Année 2021 Année 2022 Année 2021 Année 2022 Année 2021 Année 2022
55% 59% 13% 18% 32% 23%
INFORMATIONS AU MOMENT DE LA SORTIE
Satisfait Mécontent 1l ne répond pas
Année 2021 Année 2022 Année 2021 Année 2022 Année 2021 Année 2022
77% 77% 0% 0% 23% 23%
ENVIRONNEMENT ET CONFORT (les réponses de DH n'ont pas été prises en considération)
Satisfait Mécontent 1l ne répond pas
Année 2021 Année 2022 Année 2021 Année 2022 Année 2021 Année 2022
49% 49% 18% 18% 32% 32%




PLAINTES ET RAPPORTS

Département clinique de I'hpital

Les données rapportées ici sont tirées des formulaires R7.2-1 de signalement de dysfonctionnement/plainte soumis par les
parents au cours des années examinées.

Comme I'exige la procédure actuelle, le formulaire de plainte contient une premiére partie avec les données d'identification de la
personne qui dépose la plainte, et une deuxieme partie avec I'espace destiné au signalement.

Le format du formulaire de plainte est remis au parent/tuteur lorsqu'il signale un service
médiocre ou critique.

Comme les années précédentes, nous comparons le nombre de plaintes présentées par les patients au cours de la derniére année et
nous le comparons avec I'année précédente, de plus, a travers un rapport de pourcentage, nous essayons de donner a ces plaintes un «
poids spécifique » en le corrélant avec le nombre de patients vers lesquels nous nous référons.

Année Nombre total d'hospitalisations Nombre de plaintes
2013 2452 3
2014 2654 1
2015 2739 3
2016 3080 =
2017 3141 4
2018 3480 3
2019 3686 8
2020 3030 1
2021 3882 2(dont 1 n'est pas pertinent)
2022 4249 4

L'indicateur est construit sur le rapport entre le nombre absolu de plaintes présentées dans I'année analysée,
divisé par le nombre total d'hospitalisations dans la méme année.

En 2013 c'était 3/2452=0,0012

En 2014 c'était
En 2015 c'était
En 2016 c'était
En 2017 c'était
En 2018 c'était
En 2019 c'était
En 2020 c'était
En 2021 c'était
En 2022 c'était

1/2654=0,0004
3/2739=0,0011

0/3080=0,0000
4/3141=0,0012
3/3480=0,0009
8/3686=0,0022
1/3030=0,00033
1/3882=0,00026
4/4249=0,00094



Nous avons également introduit un indicateur de comparaison entre I'année analysée et I'année
précédente, dans ce cas 2022/2021, dans le but de comparer les deux pourcentages, de suivre
I'évolution du nombre de plaintes déposées, en faisant toujours la comparaison avec I'année
précédente dans I'attente d'une réduction constante progressive. Nous avons ensuite établi que la
valeur de l'indicateur de comparaison doit étre égale ou inférieure a 1.

En 2022, la valeur de ce deuxiéme indicateur par rapport a I'année précédente est de 3,6
(0,00094/0,00026). Malheureusement, cela indique que la valeur seuil préétablie a été dépassée.

Les tableaux suivants montrent les domaines les plus fréquemment sujets a plaintes et les regroupements relatifs par

macro-domaine au cours des deux derniéres années.

PLAINTES 2021
ENVIRONNEMENT ET CONFORT
Total % Obstacles architecturaux Manq:y:s:i:iwces Déficiences structurelles Pannes Confort
100% 0 0 1 0 0
STRUCTURE ORGANISATIONNELLE
Total % Organisation Sécurité Temps libre
0% 0 0 0
ASPECTS PROFESSIONNELS
Total % Les échecs des infirmiéres Echecs médicaux Non-conformité des autres opérateurs
0% 0 0 0
HYGIENE ET DESINFECTION
Total % Espaces communs Chambres Salles de beins
0% 0 0 0
SERVICE TRAITEUR
Total % Qualité des aliments Quantité de nourriture Variété alimentaire Respecter les demandes Respecter le temps | coot delanourriture
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
PLAINTES 2022
ENVIRONNEMENT ET CONFORT
Total % Obstacles architecturaux Manq:y:z:i:f:ices Déficiences structurelles Pannes Confort
0% 0 0 0 0 0
STRUCTURE ORGANISATIONNELLE
Total % Organisation Sécurité Temps libre
0% 0 0 0
ASPECTS PROFESSIONNELS
Total % Les échecs des infirmiéres Echecs médicaux Non-conformité des autres opérateurs
75% 0 2 1
HYGIENE ET DESINFECTION
Total % Espaces communs Chambres Salls de bains
25% 0 1 0
SERVICE TRAITEUR
Total % Qualité des aliments Quantité de nourriture Variété alimentaire Respecter les demandes Respecter le temps | coot delanourriture
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%




PIANTINA DELLA STRUTTURA

LEGENDA:

1

Piano Terra:

Piano Primo:

Accettazione

cuP

Direzione Sanitaria

Assistenza Sociale

Coardinatori Infermieristici
Amb. Riabilitazione Ospedaliera

Dipartimento Clinfco
UU.00. Ospedaliere
(degenza nattuma)
Refettorio

Piano Secondo: Dipartimento Clinico

UUL.0O. Ospedaliere
(degenza naotturna)

Medichera Centrale

2 |

Piano Terra:

Piano Primo:

Centralino
Archivio Cartelle Cliniche
Cappella

Uifficio Foonomato e Patrimonio
Segreteria Dip. Clinico

Stanze Primari;

Masi, Murator] Santoreli

Piano Secondo: UU.00. Psichiatria (Att.diuma)

3 |

Piano Terra:
Piano Primo:

Risonanza Magnetica 1,5 Tesla
UU.00. Psichiatria (Att.divma)

4 |

Piano Terra:

Sala Prelievi
Amb. malattie Neuromuscolari
Ambulatori e DH UO1

Piano Primo e Secondo:

ULLO0. Neurologia, Epilettologia,
Neurofisiologia e Newrariabilit
(Attivita diurna)

5 |

Piano Terra:

Servizi Generali - MENSA

6 |

Piano Terra:

Piano Primo:

Laboratori Genelica Molecolare
Laboratorio Neurochimica
Servizio elettrofisiologica
Laboratori df Ricerca

7 Tesla

Laboratorio Oftalmologia
Laboratori di Ricerca

Piano Secondo: [aboratori di Ricerca

Archivi

7

Piano Terra:

Chiosco BAR

parco - giardino
(Isafa defia Spirta)

direzlone LIVORNO

Vlale del Tlrreno

Ingresso
Principale

==

Vlale del Tirreno

direzlone TIRRENIA




