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Guida per la Partnership Europea per il Benessere e la Dignità delle persone anziane
Bozza 3 (Estate 2011)

Introduzione: Benessere e Dignità delle persone anziane bisognose di cura e assistenza 
L’invecchiamento della popolazione è diventato nell’ultimo decennio una sfida chiave per tutti gli Stati Membri dell’UE e ancora di più nel contesto odierno di riduzione dei budget. Si prevede che la popolazione anziana aumenterà fino al 22% del totale della popolazione nel 2050
, in parte a causa dei grandi progressi ottenuti nell’ultimo secolo, in particolare nel campo della salute. Una delle sfide principali per l’Europa, a parte il cambiamento climatico, è riuscire a trasformare questo aumento dell’aspettativa di vita in una vita sana più a lungo, per permettere agli anziani di continuare a giocare un ruolo attivo nella società e di ridurre i loro bisogni di cura ed assistenza. Molte istituzioni come l’OCSE (“L’indice del benessere”
) e la Fondazione Europea per il miglioramento delle condizioni di vita e di lavoro
 hanno sviluppato degli strumenti per misurare il cambiamento nella progettazione delle politiche pubbliche, e valutare in che misura il miglioramento di qualità della vita nella terza età sia diventato l’obiettivo finale delle politiche pubbliche a tutti i livelli.
Questa tendenza recente non può essere separata dall’aumento di preoccupazione delle autorità pubbliche per il miglioramento dell’efficienza economica dei servizi pubblici e in particolare dei servizi sanitari, sociali e di assistenza a lungo termine. Nel contesto odierno di misure di austerità e riduzione nei budget pubblici, i sistemi europei di protezione sociale stanno evolvendo molto rapidamente e le persone anziane, soprattutto quelle bisognose di cura e assistenza, trovano sempre più difficoltà nell’accedere al supporto di cui hanno bisogno per vivere una vita decente e giocare un ruolo attivo nella società.
Qualità dei servizi per le persone anziane bisognose di cura ed assistenza: un pre-requisito per il benessere e la dignità delle persone anziane
Le persone anziane bisognose di cura ed assistenza, in particolare quelle con un maggior livello di dipendenza, sono considerate estremamente vulnerabili all’abuso e alla violazione dei loro diritti fondamentali. Sono più spesso degli altri a rischio di esclusione e isolamento sociale e sono più esposte ad abusi e abbandoni. Con l’aumento brusco nel numero di grandi vecchi e persone dementi, il rischio di abuso agli anziani e il bisogno di assicurare qualità nell’assistenza a lungo termine per persone estremamente dipendenti in un contesto di tagli di budget devono essere affrontati. 

Così come l’abuso ai minori, l’abuso agli anziani non può più essere tollerato e misure devono essere messe in atto per assicurare che le persone anziane siano adeguatamente protette e possano vivere una vecchiaia dignitosa. Migliorare la qualità dei servizi per le persone anziane bisognose di cura e assistenza è quindi una sfida centrale a tutti livelli e per un’ampia gamma di attori. Le politiche di invecchiamento attivo e salutare possono giocare un ruolo centrale in quest’area, ivi comprese una migliore formazione per i caregiver, più supporto ai diritti fondamentali delle persone anziane e la promozione di un contesto age-friendly. 
L’invecchiamento attivo è un processo che richiede di cambiare il modo in cui le nostre società sono organizzate e di modificare le modalità con cui le persone anziane e l’invecchiamento in generale sono percepiti. E’ definito dall’Organizzazione Mondiale della Sanità come un “processo in cui le opportunità di salute, partecipazione e sicurezza vengono ottimizzate per migliorare la qualità della vita delle persone nel processo di invecchiamento 
”. Questa definizione sottolinea il contributo che le persone anziane possono dare alla società anche se non appartengono alla popolazione che lavora. Questa idea diventa potente quando applicata alle politiche riguardanti le persone anziane bisognose di cura e assistenza, grazie all’approccio innovativo che porta con sé. Dovrebbe permettere un approccio più proattivo sia di utenti che di operatori, mettendo loro e la loro relazione gli uni con gli altri al centro del servizio. Dovrebbe in modo particolare far sviluppare un sistema fondato su un approccio basato sui diritti, dove le persone anziane sono coinvolte e viene sviluppata in loro la capacità di definire quali siano i loro bisogni e aspettative rispetto al servizio che richiedono. Accesso alle informazioni, ambienti maggiormente accessibili, supporto alla mobilità, comunicazione e partecipazione sono parte del processo di invecchiamento attivo. Sviluppare politiche di invecchiamento attivo contribuisce perciò ad un miglioramento nella qualità della vita delle persone anziane bisognose di cura e assistenza e delle loro famiglie e gioca un ruolo chiave nella Partnership Europea per il benessere e la dignità delle persone anziane. 
Che cos’è la Partnership Europea per il benessere e la dignità delle persone anziane? 

Definizione e origini 
La Partnership Europea per il benessere e la dignità si pone l’obiettivo di diventare un partenariato aperto e durevole di stakeholder Europei, nazionali e regionali/locali che condividono la stessa visione e si impegnano a lavorare insieme per affrontare la complessa sfida dell’abuso agli anziani attraverso la promozione della qualità della vita e della cura.
La Partnership Europea è il risultato di un progetto Europeo biennale chiamato ‘WeDO: European Partnership for the Wellbeing and Dignity of Older people’. Il progetto, co-finanziato dalla Commissione Europea, è stato supportato da un comitato di pilotaggio di 18 partner provenienti da 12 Stati Membri dell’Unione Europea. In ogni Paese è stata costituita una coalizione nazionale fatta di stakeholder impegnati a migliorare la qualità dei servizi di cura a lungo termine per le persone anziane. Similarmente una coalizione europea riunisce stakeholder chiave a livello sovra-nazionale che hanno apportato il loro expertise al progetto. Il progetto si è concluso nel Dicembre 2012 con il lancio di questa guida, sviluppata attraverso la discussione attiva nell’ambito delle coalizioni nazionali e di quella Europea. Obiettivo della guida è assicurare un impatto duraturo e la continuazione della Partnership Europea dopo la conclusione del progetto.
La nostra visione

C’è grande diversità nell’ambito dell’organizzazione dei servizi di assistenza nell’UE. In Grecia l’assistenza è principalmente erogata da caregiver informali mentre in Finlandia e Svezia l’assistenza è prestata principalmente a livello di comunità dalle autorità municipali. Una persona anziana bisognosa di cura e assistenza, in base al Paese in cui vive, si troverà quindi davanti a servizi e opzioni molto diverse. Al di là di queste differenze, le persone anziane di tutti i Paesi affrontano gli stessi problemi relativamente al bisogno di cura ed assistenza. La mancanza di supporto ai caregiver informali, la mancanza di formazione e supporto agli operatori professionali, la mancanza di strutture specializzate per persone con demenza, l’immagine negativa dell’invecchiamento e degli anziani nella società, il problema dell’abuso agli anziani, la difficoltà a trovare sistemi di cura integrati che siano sufficientemente flessibili da adattarsi ai cambiamenti nei bisogni delle persone e che supportino la partecipazione e l’empowerment, sono esempi dei problemi comuni che le persone anziane devono affrontare in tutti gli Stati Membri. Soluzioni e opzioni diverse sono state esplorate per affrontare questi problemi nell’UE e si può imparare molto gli uni dalle esperienze degli altri. Tutti gli stakeholder importanti, ad es. gli enti pubblici, i gestori dei servizi, le organizzazioni delle persone anziane, i finanziatori, devono diventare più reattivi, innovativi e consapevoli delle pratiche esistenti che possono garantire alle persone anziane di avere una migliore qualità nei servizi sociali e di assistenza a lungo termine, senza d’altra parte ingigantire il debito pubblico.
La Partnership Europea per il benessere e la dignità delle persone anziane (che d’ora in poi chiameremo La Partnership) condivide la stessa analisi: è necessario fare di più per migliorare la qualità dei servizi per le persone anziane bisognose di cura ed assistenza. Promuoviamo l’idea che le persone anziane, come quelle di qualsiasi età, hanno il diritto di vivere dignitosamente e di essere considerate parte attiva della società, insieme ai gestori dei servizi, ai caregiver, ai politici e a molti altri attori. 
Convinta che il miglioramento della qualità dei servizi di cura per anziani sia un processo continuativo, la Partnership invita tutti gli attori rilevanti a costruire su quello che già c’è e consente lo scambio di buone pratiche all’interno di uno stesso Paese e verso l’estero, per aiutarli a trovare soluzioni adeguate e sostenibili per migliorare la qualità della vita delle persone bisognose di cura ed assistenza. Occorre fare una valutazione regolare e continua dei progressi fatti all’interno della Partnership, al fine di definire quali aree d’azione debbano essere ulteriormente sviluppate e quali abbiano dato risultati positivi.
I servizi integrati per le persone anziane bisognose di cura ed assistenza sono considerati dalla Partnership il mezzo migliore per fornire un’assistenza che sia adatta ai bisogni della persona e dei suoi caregiver. Questi servizi devono essere considerati nell’ambito di un approccio molto ampio, che copra sia l’ambito assistenziale che quello sanitario. Con il termine “servizi per persone anziane bisognose di cura ed assistenza” intendiamo l’assistenza sanitaria, i servizi sociali rivolti a persone anziane bisognose di cura ed assistenza, i servizi per le demenze, le cure palliative, i servizi domiciliari e residenziali, pubblici e privati. La Partnership ritiene che, per tutti questi servizi, dovrebbe essere una priorità lo sviluppo di un approccio centrato sulla persona, in cui la partecipazione e l’empowerment delle persone anziane siano supportate. Tutti questi servizi devono essere sviluppati con un approccio basato sui diritti, al fine di avere un impatto concreto sul benessere delle persone anziane. Attenzione specifica deve essere prestata ai servizi per le demenze a causa delle particolari conseguenze sociali e legali che queste malattie hanno.
La Partnership ha condiviso una serie di principi basati su obiettivi fondamentali di qualità, ispirati sia dalla Carta Europea dei diritti e delle responsabilità delle persone anziane bisognose di cura ed assistenza a lungo termine
 che dalla sua guida di accompagnamento
 e dal Quadro Europeo di Qualità per i Servizi Sociali di Interesse Generale sviluppato dal Comitato di Protezione Sociale e dalla Commissione Europea su un “quadro di qualità europeo volontario per i servizi sociali”
 approvato nell’Ottobre 2010

Per la Partnership, la ‘Qualità’ si definisce sulla base di principi condivisi. Non può essere sviluppata dai soli gestori dei servizi ma richiede che tutti gli stakeholder rilevanti: politici, gestori dei servizi, finanziatori, ricercatori, organizzazioni di rappresentanza degli anziani, caregiver familiari, imprese, sindacati etc. lavorino insieme per trovare soluzioni adeguate ai problemi affrontati dalle persone anziane e sviluppino un’offerta adeguata e ben coordinata per la loro cura ed assistenza.
La Partnership insiste sull’importanza di supportare ed ascoltare i bisogni dei caregiver informali (es. familiari, amici e altre persone che dedicano il loro tempo a prendersi cura di una persona anziana non autosufficiente), che forniscono la gran parte della cura agli anziani (dal 70 al 90% dei bisogni degli anziani sono coperti dai caregiver familiari). I caregiver informali sono un gruppo particolarmente vulnerabile e a forte rischio di burnout. I servizi per le persone anziane bisognose di cura ed assistenza devono quindi considerare il supporto ai caregiver familiari come parte integrante di un processo di miglioramento della qualità. In alcuni Paesi, il ruolo dei lavoratori di cura migranti e il lavoro nero nella cura domiciliare sono sfide specifiche di cui si deve tener conto nel processo di miglioramento della qualità.
La Partnership sottolinea infine la forte dimensione di genere dell’assistenza agli anziani: la forza lavoro nel settore della cura è prevalentemente femminile e le donne sono sovra rappresentate tra le persone anziane bisognose di cura e assistenza a lungo termine. Migliorare la qualità di questi servizi richiede il miglioramento delle condizioni di lavoro nel settore, la lotta contro il gap di genere nei salari e gli stereotipi sul ruolo delle donne nella società etc. La guida cerca di tenere conto di questa forte dimensione di genere in tutti i principi di qualità.
Come e perché è stata sviluppata questa guida?

Questa guida è il risultato delle discussioni che si sono avute a livello UE e nazionale nelle coalizioni durante i due anni di vita del progetto WEDO. Sviluppata da rappresentanti di un’ampia gamma di attori come organizzazioni di rappresentanza di anziani, ministeri, università, organizzazioni di caregiver, enti locali, rappresenta una panoramica dei problemi comuni e delle soluzioni proposte su cui i 18 partner si sono trovati d’accordo.
Questa guida è il documento chiave che delinea una visione comune e gli obiettivi della Partnership. Ha lo scopo di incoraggiare tutti gli stakeholder che vogliono migliorare la qualità della vita delle persone anziane a prendere parte al partenariato. I principi di qualità della partnership e la metodologia sono gli elementi principali che i membri della partnership condividono. Hanno l’obiettivo di supportare lo sviluppo di nuove coalizioni nazionali e locali per il benessere e la dignità delle persone anziane. Esempi di strumenti e buone pratiche sono inoltre inclusi per incoraggiare i membri della Partnership a proseguire nel loro processo di sviluppo della qualità e a trarre ispirazione da altri Paesi.
Per chi è la guida?

La guida si rivolge a tutte le organizzazioni e le istituzioni che vogliono impegnarsi per migliorare la qualità dei servizi per le persone anziane bisognose di cura e assistenza. Si rivolge in modo specifico ai gestori dei servizi e ai politici a tutti livelli, ma anche a qualsiasi organizzazione che volesse sviluppare un processo di miglioramento della qualità nel proprio territorio o servizio e desideri utilizzare iniziative e strumenti esistenti in altri stati membri. Le associazioni degli anziani, le università, le forze di polizia hanno anch’esse un ruolo chiave da giocare per il raggiungimento degli obiettivi della Partnership.

Come usare questa guida?

La guida è organizzata in  ?? parti. (da completare successivamente)
Maggiori informazioni sulla Partnership e uno schema che raggruppa tutte le buone pratiche per Paese e per principio sono disponibili all’indirizzo: www.wedo-partnership.eu. 

---

Principi per servizi di qualità per persone anziane bisognose di cura e assistenza 
I servizi per le persone anziane bisognose di cura e assistenza dovrebbero rispettare i seguenti principi generali: 
· Centrati sulla persona 
· Economicamente sostenibili
· Accessibili
· Disponibili
· Integrati
· Continui
· Orientati al risultato
· Preventivi e protettivi
Le relazioni tra enti pubblici, gestori dei servizi e utenti dovrebbero rispettare i seguenti principi: 
· Rispettare i diritti degli untenti
· Promuovere la partecipazione e l’empowerment

Le relazioni tra i gestori dei servizi, gli enti pubblici, le parti sociali, i volontari, le famiglie e gli altri stakeholder dovrebbero rispettare i seguenti principi: 
· Partenariato
· Buona governance
· Comunicazione e sensibilizzazione 
I requisiti di capitale umano ed economico dovrebbero rispettare i seguenti principi:
· Buone condizioni e ambiente di lavoro / investimento in capitale umano
· Infrastruttura fisica adeguata
Principi generali
Centrati sulla persona
Definizione
I servizi per le persone anziane bisognose di cura ed assistenza dovrebbero essere sviluppati sulla base di un approccio che persegua relazioni personalizzate tra gli operatori, le persone anziane e le altre persone significative nella loro vita. Questo approccio è sostenuto da valori di rispetto per chi riceve l’assistenza, diritto individuale all’auto-determinazione, rispetto e comprensione reciproci. E’ reso possibile attraverso culture dell’empowerment che perseguano approcci della pratica basati sullo sviluppo continuo. I fornitori dei servizi dovrebbero perciò rispondere in modo tempestivo e flessibile ai bisogni che cambiano di ciascun individuo, con lo scopo di migliorare la sua qualità di vita e delle cure prestate, oltre che di assicurare pari opportunità per i singoli e i loro caregiver informali. Dovrebbero rispettare il volere e le scelte di vita degli utenti e delle loro famiglie e dovrebbero tenere in considerazione il contesto fisico, intellettuale, culturale e sociale. Inoltre, dovrebbero essere guidati da una valutazione regolare e a tutto tondo dei bisogni degli utenti e, quando opportuni, dei beneficiari indiretti del servizio erogato.
Formazione per gli operatori e I gestori dei servizi relativamente al passaggio verso un approccio centrato sulla persona 
(da completare)

Disponibili
Definizione

Alle persone anziane bisognose di cura ed assistenza dovrebbero essere offerti informazione ed accesso ad una gamma di servizi integrati al fine di dare una risposta appropriata ai loro bisogni e, quando possibile, libertà di scelta tra i servizi. Attenzione specifica deve essere prestata alle persone con demenza, con lo sviluppo di servizi speciali in grado di rispondere sia ai loro bisogni che a quelli dei loro caregiver informali. In aggiunta a reparti geriatrici ospedalieri specializzati, dovrebbero essere disponibili servizi residenziali di lungo termine o di sollievo per coloro con elevato carico assistenziale in modo da alleggerire i caregiver informali da un peso eccessivo. 
Ampia gamma di servizi adattati ai bisogni della persona 
Le persone anziane e le loro famiglie si trovano talvolta di fronte a scelte molto limitate in relazione a servizi e strutture. “Disponibile” quindi non significa soltanto che esiste un servizio in grado di rispondere ai bisogni della persona anziana, ma anche che la persona può avere una scelta tra diverse opzioni (assistenza residenziale o domiciliare) e che non c’è una lunga lista d’attesa.
Valutazione regolare dei bisogni della popolazione anziana nella definizione dei piani sociali e urbanistici 
I bisogni delle persone anziane e delle loro famiglie possono cambiare rapidamente e qualche volta i servizi non seguono questi cambi repentini di bisogni. Ecco perché i gestori dei servizi e gli enti pubblici devono regolarmente ri-valutare i bisogni della popolazione e dei singoli al fine di integrarli nella progettazione dei futuri piani sociali ed urbanistici. Questo può essere fatto attraverso questionari rivolti direttamente ai singoli, consultazioni pubbliche e dibattiti, sviluppo di statistiche (almeno organizzate per età e genere). 
Informazioni e consigli sui servizi e le opzioni esistenti 
I servizi possono essere disponibili ma qualche volta è difficile per le persone anziane e le loro famiglie scoprire quali sono le strutture esistenti e i servizi che possono utilizzare. Rendere le informazioni facili da trovare è essenziale. Quando una persona non riesce a trovare un servizio rispondente ai suoi bisogni, gli enti pubblici e i gestori dei servizi dovrebbero cercare alternative adeguate. Possono essere utilizzati strumenti diversi: un singolo punto informativo a livello locale dove le persone anziane e le loro famiglie possono accedere ad informazioni sull’offerta disponibile e ricevere sostegno per aiutarli a compiere la scelta migliore, sessioni informative/formative periodiche per operatori sociali e sanitari sui servizi esistenti, informazione pubblica attraverso volantini e guide, eventi di sensibilizzazione promossi a livello nazionale e locale dagli enti pubblici, siti web accessibili.

Esempi di buone pratiche
Finlandia: informazioni facilmente accessibili sui servizi sociali e sanitari disponibili a domicilio 
“Offerta di servizi di assistenza domiciliare” è un depliant  pubblicato dai Servizi Domiciliari di Helsinki con informazioni sui servizi disponibili relativamente all’assistenza sanitaria, infermieristica, di aiuto domestico, per la mobilità e altri servizi per il benessere. Il pieghevole contiene anche informazioni sul costo a carico del cliente con esempi di prezzi per servizi combinati. 
Città di Lione: Pagina web dedicata ai servizi disponibili per le persone anziane 
Per aiutare le persone anziane a restare coinvolte nella loro comunità, la città di Lione (FR) pubblica diverse informazioni su una pagina web dedicate, comprese indicazioni sui servizi residenziali e domiciliari disponibili, strutture di aiuto domestico, ristoranti che offrono condizioni di favore ai clienti anziani, attività ricreative etc. Per ulteriori informazioni: 
http://www.lyon.fr/vdl/sections/fr/social/personnes_agees 

Accessibili
Definizione
I servizi per le persone anziane bisognose di cura ed assistenza dovrebbero essere facilmente raggiungibili e geograficamente accessibili da parte di tutti coloro che potrebbero averne bisogno, anche attraverso servizi di trasporto da e per il luogo di erogazione del servizio. Informazioni personalizzate e consigli indipendenti relativamente alla gamma di servizi e gestori disponibili dovrebbero essere user-friendly e affidabili (anche quelle diffuse tramite ICT) e dovrebbero rispettare i principi di ‘Progettazione Universale’ al fine di aiutare le persone a prendere decisioni informate. Anche i servizi di prossimità (banche, servizi sanitari, centri ricreativi…) dovrebbero essere incoraggiati ad assicurarsi che i loro servizi siano accessibili. Inoltre, i gestori dei servizi dovrebbero sviluppare un approccio proattivo per facilitare l’accesso alle persone vittime di esclusione sociale e/o con bisogni assistenziali rilevanti. 
Accesso geografico e trasporto adeguato 
(da completare)
Rispetto dei principi di ‘Progettazione universale’
(da completare)
Un approccio proattivo per l’accessibilità
(da completare)
Economicamente sostenibile
Definizione
I servizi per le persone anziane bisognose di cura ed assistenza dovrebbero essere forniti a tutti coloro che ne hanno bisogno o gratuitamente o ad un prezzo che sia sostenibile per gli individui senza compromettere la loro qualità di vita e dignità.
Supporto pubblico per beneficiare dei servizi di cura a lungo termine 
I servizi di qualità devono essere sviluppati per tutti, a prescindere dalle risorse economiche del singolo e non dovrebbero rivolgersi sono alla parte più ricca della popolazione. I politici hanno un grosso ruolo da giocare per assicurare che i servizi restino sostenibili per tutti. Un’ampia gamma di sostegni economici e fiscali esiste già in molti Stati Membri: contributi in denaro, servizi in natura, voucher sono alcune opzioni e dovrebbero restare disponibili per supportare le persone anziane a basso reddito. 
Empowerment economico delle persone anziane e lotta all’abuso finanziario (?) 
(da completare)

Globali
I servizi per le persone anziane bisognose di cura e assistenza dovrebbero essere concepiti ed erogati in modo integrato e globale, che rifletta i bisogni multipli e complessi, le capacità residue e le preferenze dell’utente e – quando opportuno – dei suoi familiari e caregiver e che siano finalizzati a mantenere e migliorare il suo benessere. Questo include l’accesso a sostegni sussidiari come, per esempio, banche, attività ricreative, appuntamenti dal medico o dal dentista, in base a quanto necessario. Dovrebbe esserci una ‘partnership per la cura’ tra i pazienti, i gestori dei servizi e le famiglie.
Continui
I servizi per le persone anziane bisognose di cura ed assistenza dovrebbero essere organizzati in modo da assicurare continuità nell’erogazione del servizio per la durata del bisogno, basata su una valutazione continuativa delle esigenze dell’utente. I servizi dovrebbero dare l’opportunità di sviluppare relazioni personalizzate e garantite tra gli erogatori dei servizi e gli utenti. In modo particolare, quanto l’assistenza è prestata a domicilio, i servizi dovrebbero essere sviluppati come un ‘viaggio ininterrotto’, sulla base di un approccio centrato sul ciclo di vita che permetta agli utenti di fare affidamento su una gamma di servizi continuativa, dall’intervento precoce al supporto e al follow up, evitando l’impatto negativo delle interruzioni di servizio e consentendo un adattamento rapido e flessibile ai loro bisogni e desideri.
Utilizzare un sistema di case-management
(da completare)

Orientati al risultato
I servizi per le persone anziane bisognose di cura ed assistenza dovrebbero essere focalizzati principalmente sui benefici per gli utenti, tenendo in considerazione – quando opportuno – i benefici per le loro famiglie, i caregiver informali e la comunità, sulla loro qualità della vita. L’erogazione dei servizi dovrebbe essere ottimizzata sulla base di periodiche valutazioni interne ed esterne che dovrebbero tra l’altro canalizzare verso l’organizzazione feedback di utenti e stakeholder. Il servizio dovrebbe cercare costantemente di sviluppare la capacità della persona di vivere in modo indipendente e migliorare la sua qualità di vita.
Sviluppare criteri di qualità
(da completare)
Sviluppare standard di qualità obbligatori per i servizi per persone anziane 
(da completare)
Sviluppare un approccio partecipativo che raggiunga le persone più vulnerabili 
(da completare)
Preventivi e protettivi
I servizi per le persone anziane bisognose di cura ed assistenza dovrebbero fare il possibile per assicurarsi che gli utenti e i loro caregiver vivano in un ambiente privo di abusi e negligenze, che rispetti i diritti fondamentali delle persone anziane. I servizi dovrebbero fornire informazioni, sostenere l’empowerment delle persone anziane e mettere in atto il sistema di gestione delle lamentele necessario per combattere l’abuso agli anziani e proteggere la persona che denuncia l’abuso, a prescindere dal contesto in cui la cura è erogata.
Sviluppare un approccio passo dopo passo per combattere l’abuso agli anziani 
(da completare)

Sensibilizzazione e formazione tra le forze di polizia e il sistema giudiziario 
(da completare)

Principi per le relazioni tra gli enti pubblici, i gestori dei servizi e gli utenti 
Rispetto per i diritti degli utenti 
I gestori dei servizi e gli enti pubblici dovrebbero rispettare i diritti e le libertà fondamentali delle persone anziane bisognose di cura ed assistenza come descritto negli strumenti di tutela dei diritti umani nazionali, Europei
 and internazionali
. Dovrebbero essere organizzati servizi appropriati con un approccio basato sui diritti e dovrebbero essere sviluppate le misure necessarie per assicurare la loro implementazione. Dovrebbero essere erogati senza discriminazioni basate sull’età, la razza, il colore, l’origine sociale o nazionale, i mezzi finanziari, le credenze, il genere, l’orientamento sessuale o il tipo e il livello di cura ed assistenza di cui l’utente necessita. L’abuso fisico, mentale, finanziario, farmaceutico e l’abbandono di utenti vulnerabili dovrebbe essere prevenuto e adeguatamente sanzionato.
Sviluppare una carta dei diritti delle persone anziane bisognose di cura ed assistenza 
(da completare)
Partecipazione ed empowerment 

I gestori dei servizi e gli enti pubblici dovrebbero supportare il coinvolgimento attivo degli utenti e, quando opportuno, dei loro famigliari o persone di fiducia e dei loro caregiver informali nelle decisioni relative alla pianificazione, erogazione e valutazione dei servizi. L’erogazione dei servizi dovrebbe sostenere l’utente affinché sia messo in condizione di anticipare e definire i propri bisogni personali e dovrebbe essere finalizzata a mantenere o migliorare le sue capacità e il suo benessere fisico e psicologico, mentre lo aiuta a mantenere il maggior controllo possibile sulla propria vita.
Definire e sviluppare misure per combattere gli ostacoli alla partecipazione: deficit di udito o visione, demenza etc.
 (da completare)
Comunicazione
I gestori dei servizi e gli enti pubblici dovrebbero assicurare che vengano posti in essere strumenti utili ad assicurare adeguata comunicazione tra tutti gli attori rilevanti (intra-agenzia, inter-agenzia, tra tutti i settori rilevanti inclusi quelli obbligatori per legge e non, strutture di lunga permanenza, ospedali per acuti e altri enti rilevanti). Dovrebbe esserci un punto di contatto centrale con personale in grado di vedere il valore del contributo dato dagli altri nella catena di trattamento e di cura. 
Principi per le relazioni tra enti pubblici, gestori dei servizi, parti sociali, utenti, famiglie, volontari e altri stakeholder rilevanti 
Partenariato
Lo sviluppo dei servizi per persone anziane bisognose di cura ed assistenza richiede il coinvolgimento attivo e la cooperazione di tutti gli stakeholder, sia del settore pubblico che privato: enti locali, utenti dei servizi, le loro famiglie e i caregiver informali, le organizzazioni di rappresentanza degli anziani, i gestori dei servizi e le loro organizzazioni di rappresentanza, le parti sociali, i volontari e le organizzazioni della società civile. Questo partenariato è essenziale per la creazione di un continuum della cura che risponda ai bisogni locali e per l’uso più efficiente delle risorse e delle competenze. La comprensione reciproca e un miglior equilibrio dei poteri tra questi gruppi aiuterà anche a ottenere maggior innovazione sociale e miglior qualità della cura. 
Buona governance
I gestori dei servizi e gli enti pubblici dovrebbero operare sulla base di apertura e trasparenza, rispetto per le norme Europee, nazionali, regionali e locali, efficienza, efficacia e rendicontabilità in relazione alle performance organizzative, sociali e finanziarie del servizio erogato. Una buona governance può essere valutata sulla base: del grado di coordinamento tra gli erogatori dei servizi, gli enti pubblici competenti, le parti sociali, le stesse persone anziane e altri stakeholder rilevanti nella pianificazione, di un adeguato finanziamento (inclusa l’assegnazione delle priorità nell’utilizzo delle risorse nell’ambito del budget disponibile), dell’erogazione e della valutazione del servizio. Il coordinamento deve essere supportato da una struttura che faciliti la buona comunicazione tra gli stakeholder, abbia un adeguato sguardo d’insieme e possa fare valutazioni indipendenti. 
Principi per il capitale umano ed economico 
Buone condizioni e ambiente di lavoro e investimento sul capitale umano 
I servizi per le persone anziane bisognose di cura ed assistenza dovrebbero essere erogati da operatori e manager capaci e competenti, in condizioni lavorative decenti e stabili e sulla base di un carico di lavoro gestibile. I diritti dei lavoratori dovrebbero essere rispettati in particolare in relazione ai principi di riservatezza, etica, diritto ad un salario decente e autonomia professionale inerente le relazioni tra i servizi di cura. 
Lo sviluppo continuo di competenze adeguate e un ambiente che li sostiene dovrebbero essere assicurati a tutti i caregiver, compresi i volontari, i caregiver informali e i lavoratori di cura migranti, ovunque l’assistenza sia erogata. L’immagine e le condizioni di lavoro degli operatori di cura dovrebbero essere migliorate per creare lavori di qualità nel settore assistenziale. 

Infrastruttura fisica adeguata
I servizi per le persone anziane bisognose di cura e assistenza dovrebbero essere forniti nell’ambito di infrastrutture adeguate, che rispettino gli standard di salute e sicurezza per gli utenti, i lavoratori e i volontari, gli standard di accessibilità dell’approccio ‘Design for All’ e le esigenze ambientali. I requisiti di salute e sicurezza dovrebbero essere implementati in modo da rispettare il più possibile l’ambiente sociale e culturale dell’utente. Relativamente ai servizi domiciliari, adattamenti specifici dovrebbero essere supportati, se necessari, per assicurare la salute e la sicurezza sia dell’utente che del caregiver. La mobilità dovrebbe essere incoraggiata da un ambiente accessibile all’interno e all’esterno del servizio e misure di sostegno dovrebbero essere implementate sia dai gestori dei servizi che dagli enti pubblici. 
Linee guida e strumenti per migliorare la qualità all’interno della partnership 
A. Che strumenti possono essere utilizzati per migliorare la qualità? (Bozza DZA) 
· Strumenti interni di gestione della qualità 
· Strumenti esterni di controllo di qualità 
· Marchi di qualità
Metodologia per un approccio partecipativo in un processo di miglioramento della qualità 
Il coinvolgimento attivo di tutti gli stakeholder rilevanti nella progettazione, implementazione e monitoraggio dei servizi per persone anziane bisognose di cura ed assistenza è essenziale per erogare cure di qualità. Una metodologia partecipativa è stata sviluppata per aiutare i membri della Partnership a comprendere meglio come potrebbero implementare un processo di miglioramento della qualità utilizzando un approccio partecipativo. 
Il miglioramento continuo della qualità 
La metodologia è ispirata dal ‘ciclo di miglioramento continuo’ del programma OMS delle Città Age-friendly. Questo metodo mira ad essere adattato a livelli molto diversi, dal quartiere al livello nazionale, da progetti molto piccoli ad azioni nazionali. Consta di quattro passi principali: 
· Pianificazione
· Implementazione
· Valutazione dei progressi 
· Miglioramento continuo
Che cos’è un processo partecipativo e perché dovremmo utilizzarlo? 
Lo scopo di un approccio partecipativo è di coinvolgere tutti gli stakeholder rilevanti a diversi livello durante il processo del ciclo. Quando applicata a servizi per persone anziane bisognose di cura ed assistenza, questa metodologia ha bisogno di coinvolgere una vasta gamma di stakeholder: politici, gestori dei servizi, caregiver, operatori dei servizi sociali e sanitari, organizzazioni di caregiver informali, organizzazioni di persone anziane e rappresentanti delle forze di polizia.

E’ importante coinvolgere le persone anziane e tutti gli stakeholder rilevanti nel percorso per migliorare la qualità dei servizi. Aiuta a sviluppare un processo meno burocratico e bottom up e può essere utilizzato per riunire le aspettative di diversi gruppi target. Nel fare ciò, è possibile creare un dialogo civile ed un senso di co-proprietà del processo. Inoltre, aiuta l’accettazione delle decisioni degli enti pubblici da parte di un pubblico più ampio ed assicura una migliore sostenibilità a lungo termine delle strategie sviluppate. Infine, questi strumenti aiutano l’empowerment degli attori locali, coinvolgendoli nei processi politici e adattando le politiche ai bisogni dei cittadini. La partecipazione delle persone anziane stesse aumenta il coinvolgimento degli utilizzatori finali nello sviluppo e nella valutazione di strumenti di qualità. Attenzione specifica dovrebbe essere prestata a coprire i bisogni delle persone fragili, con pochi contatti sociali, le cui voci sono ascoltate più difficilmente
Come sviluppare un approccio partecipativo nel processo di miglioramento della qualità?
(dev’essere ulteriormente sviluppato da VUB)
L’approccio partecipativo dovrebbe essere applicato durante tutto il ciclo di qualità. 
A. Pianificazione
1. Formare un gruppo consultivo che includa rappresentanti delle persone anziane 

2. Valutare cosa è necessario implementare per assicurare corrispondenza ai principi di qualità condivisi dalla Partnership

· Raccogliere dati sui bisogni e le aspettative delle persone anziane (questionari, consultazioni, dibattiti) per poter sostenere la valutazione
3. Sviluppare un piano d’azione sulla base degli esiti della valutazione 
4. Identificare indicatori per monitorare i progressi
B. Implementazione
1. Introdurre i cambiamenti
2. Stabilire procedure di monitoraggio basate su principi di qualità condivisi utilizzando gli indicatori condivisi 
C. Valutazione dei progressi
1. Coinvolgere il gruppo consultivo per fare la valutazione dei progressi 
2. Coinvolgere volontari esterni per verificare gli obiettivi rispetto all’implementazione

3. Definire con il gruppo consultivo raccomandazioni per il successivo ciclo di miglioramento
D. Miglioramento continuo
1. Assicurare il lavoro del gruppo consultivo sul lungo period 
2. Valutazione periodica attraverso il ciclo ABC (pianifica – implementa – valuta) 
Allegati
a. Carta Europea dei diritti e delle responsabilità delle persone anziane bisognose di cura ed assistenza a lungo termine 
b. Glossario
c. Lista dei partner
d. Link utili
� UN World population ageing 2009


� �HYPERLINK "http://www.oecd.org/document/63/0,3746,en_2649_37419_47912639_1_1_1_37419,00.html"�http://www.oecd.org/document/63/0,3746,en_2649_37419_47912639_1_1_1_37419,00.html�


� �HYPERLINK "http://www.eurofound.europa.eu/areas/qualityoflife/index.htm"�http://www.eurofound.europa.eu/areas/qualityoflife/index.htm�


� �HYPERLINK "http://www.who.int/ageing/active_ageing/en/index.html"�http://www.who.int/ageing/active_ageing/en/index.html�


� �HYPERLINK "http://www.age-platform.eu/images/stories/22204_AGE_charte_europeenne_EN_v4.pdf"�http://www.age-platform.eu/images/stories/22204_AGE_charte_europeenne_EN_v4.pdf�


� �HYPERLINK "http://www.age-platform.eu/images/stories/22495_EN_06.pdf"�http://www.age-platform.eu/images/stories/22495_EN_06.pdf�


� Social Protection Committee, 2010


�	 See the Charter of Fundamental rights of the European Union


�	 See notably the UN Convention on the Rights of Persons with Disabilities
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