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Presentazione della Direzione  

La Carta dei Servizi è un documento del tutto diverso dalle pubblicazioni che siamo abituati a 
vedere, perché vuole essere uno strumento ambizioso di dialogo con tutti coloro che entrano in 
contatto con le Strutture Anni Azzurri, al fine del miglioramento continuo delle prestazioni e dei 
servizi offerti agli Ospiti e ai loro Familiari. 
Si tratta di uno strumento previsto dalla normativa regionale vigente e finalizzato a dare la 
massima trasparenza ai principi che ispirano l’organizzazione complessiva della Residenza, alle 
strutture operative, ai servizi erogati, agli standard qualitativi che caratterizzano l’attività degli 
operatori, agli impegni di miglioramento rispetto alle esigenze degli Ospiti. 
Nella realizzazione della presente Carta dei Servizi si è voluto cogliere l’occasione per iniziare a 
sviluppare un’ampia riflessione sull’organizzazione e sulle peculiarità della Residenza, 
coinvolgendo progressivamente Responsabili, Operatori, Ospiti, Familiari. 
L’augurio è che in tal modo si possa favorire lo sforzo convergente di tutti per la migliore fruizione 
dei servizi offerti e la massima soddisfazione personale. 
 

                                                       
Kos Care s.r.l. 
Amministratore Delegato 
Direttore Generale 
Dott. Enrico Brizioli 

 
 

  
 Il Direttore di struttura 
 Dott. Stefano Crociani 
 stefano.crociani@anniazzurri.it 
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La Carta dei Servizi 
Significato del documento 
La Carta dei Servizi è un documento importante, previsto dalla legge in tutti i settori di pubblica 
utilità, per migliorare il rapporto tra coloro che utilizzano i Servizi e gli Enti che li erogano. 
Nel contesto particolare della Residenza, è il documento che descrive i Servizi erogati dall'Azienda 
per il maggior benessere dei suoi Ospiti. 
Nella Carta dei Servizi vengono infatti fornite informazioni di base relative alla Residenza, ai 
servizi e prestazioni erogati: modalità di accesso alla Casa, tipologia delle prestazioni assistenziali, 
documenti necessari, com'è organizzata la giornata, servizi accessori disponibili, e via dicendo.  
Vengono altresì descritti gli standard di qualità, attuali o che ci si prefigge di conseguire in tempi 
definiti, relativi agli aspetti che chiunque può direttamente cogliere negli ambienti e nel rapporto 
con tutti coloro che operano nell'Azienda. Si tratta, in particolare, degli aspetti legati ai tempi di 
accesso, alle prestazioni e servizi, alla semplicità delle procedure che coinvolgono direttamente il 
Cliente dell'Azienda, all’accuratezza delle informazioni che vengono fornite, all’accoglienza e al 
comfort degli ambienti e del trattamento alberghiero, alla correttezza dei rapporti umani nella 
relazione con il personale dell'Azienda.  
In sintesi, secondo la normativa gli obiettivi irrinunciabili della Carta dei Servizi sono: 

• l'adozione di standard di qualità del servizio 
• l'informazione sugli standard adottati 
• la valutazione della qualità dei servizi erogati 
• la verifica del rispetto degli standard e del grado di soddisfazione degli utenti 
• la tutela del cittadino  
• l'impegno dell'Azienda a rilevare e analizzare i segnali di disservizio e ad adottare le misure 

necessarie per rimuoverli. 
 
Destinatari del documento 
La Carta dei Servizi è indirizzata a diversi lettori: alla popolazione, alle Aziende Sanitarie Locali, 
agli Ospedali, ai Medici di famiglia, ai Comuni e, in generale, a tutte le Associazioni che operano 
nel campo sanitario e assistenziale. 
È altresì indirizzata a tutto il personale operante nell'Azienda affinché: 

• sia consapevole delle attività complessivamente svolte 
• possa fornire corrette informazioni rispetto a specifici bisogni che l'Azienda è in grado di 

soddisfare 
• orienti i propri sforzi al rispetto degli standard di qualità e degli impegni dichiarati. 

 
Ma soprattutto è destinata agli Ospiti e ai loro Familiari affinché possano apprezzare il lavoro di 
quanti si prodigano attorno a loro e contribuire con i propri suggerimenti ad un continuo 
miglioramento del servizio di assistenza. 
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Kos Care 
 
Kos Care S.r.l. nasce nel 2017 dalla fusione per incorporazione di due società operanti da oltre 
vent’anni quali Residenze Anni Azzurri ed Istituto di Riabilitazione Santo Stefano già facenti parte 
del gruppo Kos Spa. 
Kos Care è una società leader nella gestione di strutture sanitarie, socio sanitarie, in regime 
residenziale, semi residenziale, poliambulatori presenti in diverse regioni d’Italia. 
 
La sede legale di Kos Care S.r.l. è a Milano in via Durini 9, l’Amministratore Delegato e Direttore 
Generale è il Dott. Enrico Brizioli, il Direttore Regionale è il Dott. Stefano Garelli.  
 
Vi sono servizi all’interno delle strutture che possono essere affidati a società esterne, come ad 
esempio in alcuni casi ristorazione, servizi generali, pulizie, manutenzioni. 
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Visione, Missione e Valori  
La Visione 
L’invecchiamento della popolazione, il cambiamento nella struttura della famiglia e la maggiore 
incidenza di patologie degenerative determinano una crescente richiesta di servizi socio 
assistenziali diversificati, spesso ad alto contenuto sanitario. 
L’esigenza di maggiore efficienza nell’utilizzo di risorse induce le organizzazioni pubbliche a 
rivedere la propria offerta e la relazione con gli operatori privati, generando sul territorio crescenti 
esigenze legate alla post-acuzie, alla cronicità e alla disabilità. 
La sfida del futuro richiede operatori capaci di sviluppare specifiche aree di eccellenza, che 
riconoscano la centralità della persona e che siano in grado di rispondere con tempestività alle 
richieste del territorio. 
 
La nostra Missione 
Vogliamo essere un operatore riconosciuto nei servizi di assistenza alla persona anziana, capace 
di proporre soluzioni adeguate alle esigenze e alle scelte degli Ospiti e delle loro famiglie. Ci 
distinguiamo per professionalità, accoglienza, umanità e tempestività. 
Lavoriamo con stile partecipativo, valorizziamo competenze, talento e contributo individuale. 
Perseguiamo un uso efficiente delle risorse. 
 

persone per servire persone 
 
I nostri Valori 
Il Rispetto per noi è il riconoscimento dell’unicità e della diversità di ogni persona, ci induce a dare 
valore al ruolo, al lavoro e alle idee di ogni individuo. Le persone sono consapevoli di potersi 
esprimere e ottenere attenzione. 
La volontà di Trasparenza ci impegna a comportamenti sinceri e coerenti, alla chiarezza nei 
rapporti e alla condivisione di informazioni e obiettivi. 
La Professionalità è per noi l’impegno a esercitare con rigore e competenza il nostro ruolo, attenti 
alla qualità della relazione umana e a crescere attraverso il costante aggiornamento e 
approfondimento. Le persone ci riconoscono serietà e umanità. 
Il senso di Responsabilità ci rende consapevoli del nostro agire per il benessere delle persone e 
ci porta ad operare con integrità, nel rispetto degli impegni assunti. Le persone si aspettano da noi 
comportamenti esemplari. 
Lo Spirito di Squadra è per noi condivisione di obiettivi, lavoro in comune e valorizzazione del 
contributo di ognuno. Le persone si identificano e sono orgogliose di far parte della nostra 
organizzazione. 
La Valorizzazione della Persona significa per noi capacità di relazione, ascolto e interpretazione, 
desiderio di servizio e dedizione nei confronti dei nostri Ospiti, colleghi e collaboratori. 
Conquistiamo le persone anticipandone le aspettative. 
La Passione che anima il nostro lavoro è l’energia positiva che trasmettiamo alle persone che ci 
circondano e che ci dà la carica quotidiana. Coinvolgiamo le persone con la nostra motivazione. 
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Codice Etico 
Il Codice etico è stato adottato da Residenze Anni Azzurri per comunicare a tutti i soggetti 
cointeressati i principi di deontologia aziendale cui Anni Azzurri fa costante riferimento 
nell'esercizio delle sue attività imprenditoriali. La consultazione può essere effettuata presso la 
nostra reception oppure sul nostro sito internet www.anniazzurri.it 

Organigramma 
Il personale che opera all'interno della Residenza Anni Azzurri Villa dei Ciliegi è costituito da: 

• Direttore 

• Medico di Residenza 

• Responsabile delle Attività Sanitarie (RAS) 

• Infermieri professionali  

• Fisioterapisti  

• Responsabile delle Attività Assistenziali (RAA) 

• Operatori Socio Assistenziali 

• Animatore 

• Amministrazione  

• Addetti di segreteria e centralino  

• Addetti al servizio alberghiero e servizi ausiliari  

• Manutentore 
 

Fini istituzionali 
Lo scopo di Residenze Anni Azzurri è quello di offrire agli anziani un soggiorno completo: dal vitto 
all’assistenza socio sanitaria, dalle attività fisiche di riabilitazione a quelle ludiche e culturali. 
Le Residenze Anni Azzurri ospitano ed assistono persone di età superiore ai 65 anni, 
autosufficienti e non autosufficienti affetti dalle più importanti forme di decadimento senile.  
In residenza è possibile effettuare cure sanitarie che non necessitano di ricovero ospedaliero. 
La Residenza è disponibile ad accogliere persone oltre che per soggiorni lunghi, per brevi periodi, 
soggiorni estivi, di convalescenza e soggiorni post-operatori. 
 

Principi fondamentali 
L’organizzazione Anni Azzurri è basata sull’assunto che l’Ospite non è solo titolare di diritti o 
creditore di servizi, ma è una persona che sviluppa la propria identità umana e sociale in nuovi 
rapporti e relazioni interpersonali, in un ambiente strutturato in funzione dei suoi bisogni psicofisici. 
La Residenza ispira la sua attività ai principi fondamentali indicati dalle Direttive Ministeriali e di 
seguito esplicitati. 
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Eguaglianza 
L’erogazione dei servizi della Residenza è improntata al principio di uguaglianza dei diritti della 
persona, indipendentemente dal sesso, razza, etnia, lingua, religione, opinioni politiche, condizioni 
psicofisiche. 
Particolare attenzione è rivolta all’eliminazione delle barriere architettoniche, al fine di garantire un 
migliore accesso alla struttura. 
 
Partecipazione 
La partecipazione degli Ospiti si realizza attraverso: 

• un efficace sistema di informazione sulle prestazioni erogate e sulle modalità di accesso 
• l’attuazione di progetti mirati per adeguare le strutture e le prestazioni alle esigenze della 

persona 
• la rilevazione del livello di gradimento dell’utenza rispetto alle prestazioni ricevute. 

A tal proposito chiunque può produrre memorie e documenti, inoltrare reclami, formulare 
suggerimenti e proposte per il miglioramento del servizio. 
 
Diritto di scelta 
La Residenza si impegna ad erogare i propri servizi offrendo agli Ospiti la più ampia opportunità di 
scelta per il soddisfacimento delle proprie esigenze. 
 
Imparzialità e Continuità 
La Residenza si impegna a garantire l'assoluta imparzialità nell'erogazione delle prestazioni 
fornite, in relazione sia ai modi che ai tempi. 
Si impegna altresì a far di tutto per ridurre al minimo i possibili disagi derivanti da circostanze 
occasionali e per garantire la continuità dell'assistenza. 
 
Efficacia ed Efficienza 
Le procedure organizzative adottate dalla Residenza tendono alla erogazione di Servizi il più 
possibile rispondenti alle esigenze delle persone. 
L'aggiornamento periodico del personale costituisce lo strumento volto a garantire la costante 
crescita professionale del personale e il livello di qualità delle prestazioni. 
L'attenzione rivolta all'Ospite costituisce pertanto l'impegno prioritario della Residenza al fine di 
favorire lo sviluppo di un rapporto sempre più diretto e familiare. 
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Informazioni sulla struttura e sui servizi erogati 
Residenza Anni Azzurri Villa dei Ciliegi 
Via Cassola 13/A, 40053 Valsamoggia - località Monteveglio (BO) 
Telefono 051-6701066   Fax 051-6701073 
e-mail residenzavilladeiciliegi@anniazzurri.it  
 
La struttura è disposta su 2 piani con un ampio giardino protetto di pertinenza, collocato all'interno 
di una vasta area verde. Dispone di un comodo parcheggio anteriore. 
Il piano terra ospita la sala da pranzo, una luminosa hall con reception, uffici, palestra, ambulatorio 
medico, servizi e sale polifunzionali. Inoltre al piano terra sono presenti una parte delle degenze. 
Il primo piano è riservato esclusivamente alle degenze. 
La capacità ricettiva è di 70 posti letto di cui 25 accreditati; inoltre vi è un Centro Diurno per 4 posti. 
Dispone di camere, singole e doppie, tutte con sevizi igienici autonomi privi di barriere. Ogni posto 
letto è dotato di allarme d'emergenza e letti articolati. La Residenza è dotata di impianto di 
raffrescamento. 
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I servizi erogati 
Residenza Anni Azzurri Villa dei Ciliegi fornisce nella sua funzionale struttura i seguenti servizi e 
forme di assistenza. 

 
Servizi di Assistenza alla persona 

Ruoli Professionali 
Responsabile delle Attività Assistenziali: supervisiona le attività assistenziali, cura l’inserimento 
di ogni nuovo Ospite, collabora con i familiari, al bisogno, per l’acceso agli uffici competenti di 
EE.LL. e A.usl. Coordina l’attività del personale Oss, anche curandone la selezione e la 
formazione. 
 
Operatore Socio Sanitario (O.S.S.): forniscono 24 ore su 24 assistenza tutelare, nel rispetto dei 
parametri assistenziali definiti dalla Regione Emilia Romagna. 
 
Azioni 
Il servizio supporta ed aiuta l’ospite durante le seguenti attività: 

• alzata della mattina, riposi pomeridiani e notturni 

• alzata (dalle 6,30 alle 8,30; dalle 9,30 alle 10,45 alzate programmate e personalizzate per 
bisogni e condizioni sanitarie specifiche) 

• riposo pomeridiano (dalle 12,30 alle 16,30) 

• riposo notturno: dalle 21,00 alle 06,30 gli operatori compiono controlli programmati, cambi, 
posture, idratazioni. L'assistenza infermieristica è garantita attraverso la presenza diurna e 
notturna dell'infermiere professionale, mentre l'assistenza medica è assicurata con la 
reperibilità del medico di Residenza (per i pazienti di cui è medico di base) o dalla guardia 
medica.  

• igiene personale e cura della persona 

• igiene del viso, delle mani, rasatura, cura dell'abbigliamento 

• bagno a cadenza settimanale 

• assunzione dei pasti (assistenza parziale o completa, a seconda dei bisogni dell’ospite) 

• cura della camera e degli effetti personali (cambio settimanale del letto o secondo 
necessità, della biancheria al bisogno, riordino periodico di armadi e comodini in 
collaborazione coi familiari, pulizia periodica degli ausili (carrozzine, tripodi, deambulatori) 

• supporto socio-relazionale (attraverso la conoscenza della persona, della sua storia, 
desideri, bisogni ed aspettative) 

 
Obiettivi 
Ogni attività svolta ha lo scopo di assistere attivamente l’ospite, stimolandone le capacità residue 
ed evitando di sostituirsi a lui per quanto è possibile. Il rispetto ed il benessere della persona nella 
sua unicità orienta ogni intervento assistenziale. 
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Servizi di Assistenza Sanitaria 

Ruoli Professionali 
Medico di Residenza. Visita tutti i nuovi ospiti per escludere la presenza di malattie contagiose o 
nocive alla comunità dei residenti e li controlla periodicamente. Mantiene i rapporti con i parenti 
degli ospiti e fornisce loro informazioni attraverso colloqui e la condivisione del PAI. Collabora con 
il Direttore della residenza per la formazione del personale. Cura i rapporti con i medici di base 
degli ospiti. Partecipa alle riunioni di equipe e collabora alla stesura del PAI. Presta assistenza 
sanitaria di norma dal lunedì al venerdi dalle ore 10,00 alle ore 12,00. E’ reperibile per i pazienti di 
cui è medico di base. Per gli ospiti che non lo abbiano scelto come medico di fiducia può effettuare 
unicamente interventi d’urgenza per obblighi legislativi o deontologici (Bollettini dell’Ordine 
Provinciale dei Medici n° 1 gennaio 2001) 
Medico di base dell'Ospite. Qualora l’ospite mantenesse il medico di fiducia esterno, la continuità 
assistenziale sanitaria deve essere garantita tramite visite programmate secondo i bisogni sanitari 
specifici. A tale medico, in quanto responsabile del caso, l'Ospite dovrà rivolgersi in caso di 
necessità. 
Medici specialisti. La struttura garantisce l'organizzazione a domicilio delle visite specialistiche 
che lo consentono attraverso specialisti dell’AUSL e/o avvalendosi di liberi professionisti contattati 
per conto dell'ospite o del familiare. 
Infermiere Responsabile dell'attività sanitaria. Ha responsabilità primaria della diffusione - 
adozione e corretto utilizzo delle linee guida, dei protocolli operativi infermieristici e della raccolta 
degli indici – indicatori sanitari, richiesti e monitorati dal Distretto e svolge la funzione di valutare le 
prestazioni infermieristiche rispetto l’appropriatezza degli interventi tecnici e di integrazione con gli 
altri ruoli e le attività del nucleo. 
Infermiere professionale. Presente in Residenza 24 ore su 24 provvede alla somministrazione 
dei farmaci, alle medicazioni ed a tutte le attività infermieristiche più specifiche; mantiene i contatti 
con i presidi ospedalieri, prenotando visite specialistiche ed automezzi per raggiungere i vari centri 
sanitari del territorio (resta a carico del parente l’accompagnamento dell’ospite e l'eventuale costo 
del trasporto) 
 
Azioni 
Prevenzione, diagnosi e cura della persona, coordinamento sanitario. 
 
Obiettivi 
Garantire in modo competente, professionale, continuativo ed efficace la salute ed il benessere 
degli ospiti. 
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Servizio farmacia 

Azioni 
La struttura garantisce agli ospiti la rifornitura quotidiana feriale di farmaci di uso corrente, con 
particolare tempestività in caso di urgenze. Su richiesta dell'ospite o del familiare provvederà 
all'acquisto dei farmaci non mutuabili. 
 
Servizio di Fisioterapia 

Ruoli Professionali 
Fisioterapista. La struttura dispone di palestra attrezzata e di un servizio di riabilitazione orientato, 
non solo al mantenimento delle condizioni psico-fisiche dell’anziano, ma anche al recupero post-
operatorio e/o post-ricovero mirato, in collaborazione con le altre figure professionali, ad un 
miglioramento fisico generale per quanti necessitano solamente di un periodo di convalescenza 
prima del ritorno al domicilio. 
 
Azioni 
Al momento dell’ingresso gli ospiti vengono visitati dalla Fisioterapista e dal Medico di Residenza, 
con la possibilità di consulenza a domicilio di fisiatri dell’AUSL, che valuteranno le necessità 
riabilitative di ogni ospite attraverso la programmazione di percorsi personalizzati ed informeranno 
il parente sui tempi e le modalità dei trattamenti. 
 
Obiettivi 
Raggiungimento della massima efficienza psico-fisica del paziente, per il miglioramento della sua 
qualità di vita. 
 

Servizi di Animazione 

Ruoli Professionali 
Animatore. Tecnico della socializzazione e delle emozioni, è colui che, valorizzando ogni singolo 
come persona unica ed irripetibile, controlla le variazioni psico-emozionali degli ospiti, favorisce la 
continuità degli stili di vita ed il mantenimento degli interessi, raccoglie e divulga informazioni sui 
bisogni personali, stimola i legami e le relazioni in collaborazione con le altre figure professionali e 
la famiglia.  
 È presente in Residenza per la programmazione e la gestione delle attività dal lunedì al sabato. 
 
Azioni 

• Lettura quotidiani e riviste messe a disposizione dalla struttura quotidianamente  

• Ginnastica di gruppo e musica dal vivo 

• Attività di stimolazione cognitiva e della memoria 

• Attività manuali  

• Feste per celebrare il Natale, Carnevale, 8 Marzo ecc. 
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• Feste di compleanno individuali 

• Organizzazione di uscite organizzate  
 

Obiettivi 
Stimolare-mantenere le abilità psico-fisiche dell'ospite, stimolare i rapporti con l'ambiente, favorire i 
legami col territorio, la famiglia, e gli altri pazienti, limitare l'evoluzione del percorso involutivo 
nell'anziano valorizzandolo nella quotidianità. 
 

Servizi Alberghieri 
Obiettivi 
Garantire un'alimentazione adeguata in base alle esigenze dietetiche, personalizzare il servizio 
secondo gusti e bisogni, assicurare igiene degli ambienti e cura alla persona. 
 

Servizio di Ristorazione 

Ruoli Professionali 
Cuoche e addetti alla cucina. I pasti sono preparati nella cucina interna alla struttura. 
 
Azioni 
I pasti vengono serviti all'ospite preferibilmente in sala da pranzo seguendo un menù quotidiano 
diversificato (per ogni pasto diverse sono le opzioni di primo, secondo e contorno, in più frutta, 
dolce due volte alla settimana e bevande) o preparato rispettando i regimi dietetici personalizzati. Il 
menù è stagionale e varia giornalmente, ripetendosi ogni 4 settimane.  
Per motivi igienico-sanitari a tutela della salute dell'anziano si sconsiglia di portare o somministrare 
alimenti preparati a domicilio. 
È possibile consumare pasti con i parenti ospitati in Residenza previa comunicazione alla 
Direzione, per garantire una migliore organizzazione al servizio. 
 
Orari 

• Colazione: 8:30 - 9:15 

• Merenda: 10:30 - 11:00 

• Pranzo: 11:30 - 13:00  

• Merenda: 16:00 - 16:30 

• Cena: 17:30 - 19:00  

• Camomilla serale: 21:30 – 22:00  
 
L’orario dei pasti potrebbe essere diversificato al fine di permettere agli ospiti più bisognosi di aiuto 
di avere maggior tempo a loro disposizione per alimentarsi. 
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Servizio di Lavanderia 

Agenti 
Lavanderie esterne convenzionate. 
 
Azioni 
Il servizio lavanderia provvede al lavaggio della biancheria alberghiera in dotazione alla Residenza 
(lenzuola, federe, tovaglioli…). 
 

Biancheria personale dell'ospite 

Lavaggio degli indumenti a carico del familiare. Nel caso in cui il famigliare, o chi ne fa le veci, 
scelga di provvedere personalmente al lavaggio, è necessario prima dell'ingresso numerare i capi, 
identificandoli con modalità da concordarsi con la residenza; in questo caso la amministrazione 
non interviene in caso di danneggiamento o smarrimento. 
 
Lavaggio degli indumenti a carico della lavanderia esterna convenzionata. In caso si scelga 
di servirsi della lavanderia convenzionata il costo, per gli ospiti non accreditati, è a carico del 
cliente. Nel caso di smarrimento o danneggiamento la lavanderia provvederà al risarcimento nelle 
forme da concordare. 
In entrambe i casi familiari devono garantire all'ospite un'adeguata dotazione di biancheria e di 
abiti personali, nonché la sostituzione dei capi usurati (si consigliano indumenti in cotone o felpa di 
cotone che garantiscono comfort ed una buona resistenza al lavaggio ad alte temperature, per 
quest’ultimo motivo è vivamente sconsigliato l’uso di capi in pura lana). 
 

Servizio di Pulizie 

Il servizio di pulizia assicura l'igiene di tutti gli ambienti della struttura, con particolare attenzione 
alla pulizia quotidiana delle camere degli ospiti, dei bagni interni alle camere, agli spazi e servizi 
comuni. 
 

Servizi Amministrativi 
Reception 
È in funzione: 
dal lunedì al venerdì 9.00 – 13,30 / 15.00 – 18,30 
sabato, domeniche e festivi 9.00 – 13.00; 
fornisce informazioni sulle modalità di visita ai parenti, sui servizi interni e loro ubicazione, prassi di 
ingresso, rette (composizione e modalità di pagamento). 
 
Direzione 
La Direzione e/o RAA (Responsabile Attività Assistenziali) e RAS (Responsabile Attività Sanitarie) 
sono a disposizione del pubblico dal lunedì al sabato, per fornire informazioni sul servizio,  prassi 
di ingresso, rette (composizione e modalità di pagamento), sulle pratiche relative alla permanenza 



 
  

15 
KOS Care s.r.l.  
Sede Legale: Via Durini, 9 • 20122 Milano  
C.F. e P.I. 01148190547 • Capitale sociale € 2.550.000 i.v. 
Direzione e Coordinamento art. 2497 cc: KOS SpA 

dell'anziano in Residenza. La Direzione, RAA e RAS sono sempre a disposizione di ospiti e parenti 
per accogliere reclami o gradimenti attraverso segnalazioni verbali e scritte. 
 

Servizio religioso 

Presso la struttura viene celebrata settimanalmente la S. Messa o un momento di preghiera e di 
raccoglimento spirituale, nel rispetto del credo di ognuno. 
 

Servizi accessori  
Riviste e Giornali 
Quotidiani e settimanali possono essere consegnati a domicilio direttamente dall'edicola, previa 
prenotazione da parte degli ospiti. 
 
Pedicure 
Servizio prestato da libero professionista presente in struttura ogni 15 giorni. 
 
Parrucchiera - Barbiere 
Servizio prestato da libero professionista presente in struttura ogni settimana. 
 

Modalità di inserimento 

L'ammissione dei Clienti nella struttura può essere a carattere definitivo o temporaneo di sollievo e 
non è vincolato ad un tempo minimo di permanenza. 
È previsto un colloquio conoscitivo con i responsabili di Residenza, durante il quale vengono 
raccolte informazioni dettagliate sulle condizioni socio-sanitarie-assistenziali dell'ospite e descritte 
le condizioni economiche e le norme previste dal regolamento di gestione della Residenza. 
La Direzione consiglia di concordare ove possibile l’orario di ingresso in Residenza, al fine di 
garantire all'ospite una migliore accoglienza. 
Nella stessa giornata di ingresso Ospite e familiari devono rivolgersi alla Direzione e/o alle RAA 
per compiere le formalità burocratiche - amministrative: 

• ritirare il regolamento interno della Residenza con l'allegato modulo di consenso ai fini della 
normativa per l’autorizzazione al trattamento dei dati personali che dovrà, dopo averne 
preso visione, essere riconsegnato firmato entro 7 giorni. 

• fissare il colloquio conoscitivo con il medico di Residenza che dovrà avvenire entro 7 giorni 
dall’ingresso. 

 
L'Ospite dovrà essere in possesso dei seguenti documenti: 

• documento di riconoscimento (carta d'identità, patente, libretto di pensione) 

• tessera sanitaria 

• codice fiscale 
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• copia delle cartelle cliniche di ricoveri effettuati presso strutture ospedaliere o case di cura 
(lettere di dimissioni, esami di laboratorio, raggi) 

• questionario di ammissione compilato dal medico curante in cui sia attestata l'attuale 
situazione sanitaria e la terapia farmacologica in atto 

• nominativo del medico di famiglia, numeri telefonici ed orari di visita ambulatoriale 

• nominativi dei familiari e relativi recapiti telefonici.  
 
È obbligatorio presentare al momento dell'ingresso il referto di RX al TORACE (non datato oltre 6 
mesi), necessario per lo screening antitubercolare. 
Al momento del colloquio di pre-ingresso sarà cura del personale incaricato di precisare cosa è 
necessario preparare per l’ingresso in struttura: effetti personali, capi di abbigliamento e simili. 
 
COMUNICAZIONI  
La Direzione ritiene importante potere utilizzare strumenti di comunicazione efficaci per 
raggiungere, al bisogno, tutti i familiari degli ospiti presenti. A tale scopo si richiede al referente dei 
familiari di fornire alla amministrazione un indirizzo di posta elettronica, che sarà utilizzato ai soli 
fini istituzionali, per trasmettere comunicazioni, oppure per richiedere valutazioni ed il gradimento 
rispetto ai servizi resi. 
 

Orario di visita 
L’accesso alla struttura è caratterizzato da grande flessibilità d’orario in modo da favorire al 
massimo la possibilità di visita agli ospiti da parte di parenti ed amici, le strutture sono quindi 
aperte al pubblico tutti i giorni dalle 9:00 alle 20:00. 
Si consiglia comunque di evitare se possibile le prime ore del pomeriggio per permettere ai 
pazienti la massima tranquillità durante il riposo pomeridiano. 
È consentita la presenza dei parenti che lo gradissero al momento del consumo dei pasti nel caso 
ciò avvenga nelle sale da pranzo si precisa che l’ingresso, per motivi di igiene, è concesso 
preferibilmente ad un parente per ospite (salvo accordi diversi con la Direzione).  
È garantita ai familiari degli ospiti affetti da grave disabilità acquisita o in fase terminale la 
possibilità di consumare i pasti in residenza e rimanere nelle ore notturne nella camera dell’ospite. 
 

Regolamento interno 
Diritti e doveri 

• Ogni Ospite ha il diritto di essere assistito ed ascoltato con attenzione e cortesia nel rispetto 
della dignità della persona e delle credenze politiche e religiose. Residenze Anni Azzurri 
s.r.l., al fine di definire con chiarezza e trasparenza l’insieme dei principi ai quali la Società 
si ispira per raggiungere i propri obiettivi, ha predisposto il Codice Etico consultabile sul sito 
www.anniazzurri.it. Ospite e familiari godono del diritto di informazione e critica per tutto ciò 
che concerne lo stato di salute e le condizioni assistenziali del soggetto. 

• Tutti coloro che assistono gli Ospiti della Residenza sono tenuti a collaborare per garantire 
risposte adeguate ai singoli bisogni, assicurando rispetto alla riservatezza ed alla privacy di 
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ciascuno. In caso i familiari desiderassero avvalersi di badanti sarà necessario 
sottoscrivere apposito regolamento in cui è specificata la natura delle attività permesse dal 
familiare alla stessa, si specifica comunque che non è permesso ai familiari ed alle badanti 
mobilizzare autonomamente gli ospiti. 

• Il personale si riserva la facoltà di far uscire dalle stanze degli ospiti i familiari durante 
l’effettuazione di interventi sanitari o di igiene. 

• Agli Ospiti è richiesto, al fine di garantire una convivenza il più possibile equilibrata e 
tranquilla, il rispetto delle regole di vita comunitaria, compreso il divieto di fumare nei nuclei 
e negli spazi interni della Residenza. 

• All’ingresso l’ospite deve fornire tutti i dati personali, anagrafici, sanitari, ecc ed i dati di un 
referente responsabile. 

• Ha la possibilità sotto sua personale responsabilità di portare nella propria stanza 
suppellettili ed oggetti personali nonché apparecchi audiovisivi, telefonici ed altro, nel 
rispetto dei diritti degli altri ospiti. 

• Non è consentito l’utilizzo di stufe elettriche, ferri da stiro, fornelli, tenere vasi o biancheria 
alle finestre ed altri oggetti che possano costituire pericolo o disdoro. 

• La Direzione si riserva la facoltà di assegnare una diversa camera o posto a tavola, 
informando preventivamente l'ospite e il familiare, qualora ciò sia richiesto da motivate 
esigenze di vita comunitaria.  

• L'ospite, a sua personale responsabilità, può uscire liberamente dalla Residenza, dandone 
comunicazione al personale in servizio e previa autorizzazione del personale sanitario, 
compilando apposita modulistica reperibile in portineria. 

• Gli Ospiti sono invitati a non trattenere presso di sé oggetti di valore o denaro; la Direzione 
non si assume responsabilità alcuna per gli oggetti conservati direttamente e 
personalmente dagli ospiti declina, inoltre ogni responsabilità in caso di rottura o 
smarrimento di protesi o ausili personali (es. occhiali, protesi dentale o acustiche, ecc…). 

• È vietato portare e somministrare agli ospiti alimenti a base di uova, latte, panna, crema e 
dolci, torte ed ogni altra preparazione che richieda una conservazione controllata e/o 
refrigerata. 

• Le indisposizioni di carattere leggero e di breve durata vengono curate in Residenza in 
caso di malattie acute o contagiose o se si rendessero necessarie terapie specialistiche o 
indagini diagnostiche l’ospite, su richiesta del medico curante, dovrà essere trasferito in 
ospedale o comunque dimesso dalla Residenza. In caso di invio in pronto soccorso e/o 
ricovero ospedaliero la Residenza provvederà ad avvisare il familiare di 
riferimento/tutore/amministratore di sostegno, non è previsto il servizio di 
accompagnamento. 
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Carta dei Diritti della Persona Anziana 
In occasione dell’Anno Internazionale della persona anziana e in armonia con la risoluzione 
dell’Assemblea delle Nazioni Unite, è stata prodotta la seguente Carta dei Diritti della Persona 
Anziana. 
 

 La persona anziana 
HA IL DIRITTO 

  La società e le Istituzioni 
HANNO IL DOVERE 

1. Di sviluppare e di conservare la propria 
individualità e libertà. 

 1. Di rispettare l’individualità di ogni persona 
anziana, riconoscendone i bisogni e 
realizzando gli interventi ad essi adeguati, 
con riferimento a tutti i parametri della sua 
qualità di vita e non, in funzione 
esclusivamente della sua età anagrafica. 

2. Di conservare e vedere rispettate, in 
osservanza dei principi costituzionali, 
le proprie credenze, opinioni e 
sentimenti. 

 2. Di rispettare credenze, opinioni e sentimenti 
delle persone anziane, anche quando essi 
dovessero apparire anacronistici o in 
contrasto con la cultura dominante, 
impegnandosi a coglierne il significato nel 
corso della storia della popolazione. 

3. Di conservare le proprie modalità di 
condotta sociale, se non lesive dei 
diritti altrui, anche quando esse 
dovessero apparire in contrasto con i 
comportamenti dominanti nel suo 
ambiente di appartenenza. 

 3. Di rispettare le modalità di condotta della 
persona anziana, compatibili con le regole 
della convivenza sociale, evitando di 
“correggerle” e di “deriderle”, senza per 
questo venire meno all’obbligo di aiuto per la 
sua migliore integrazione nella vita della 
comunità. 

4. Di conservare la libertà di scegliere 
dove vivere. 

 4. Di rispettare la libera scelta della persona 
anziana di continuare a vivere nel proprio 
domicilio, garantendo il sostegno necessario, 
nonché - in caso di assoluta impossibilità - le 
condizioni di accoglienza che permettano di 
conservare alcuni aspetti dell’ambiente di 
vita abbandonato. 
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5. Di essere accudita e curata, 
nell’ambiente che meglio garantisce il 
recupero della funzione lesa. 
 
 

 

 

5. Di accudire e curare l’anziano fin dove è 
possibile a domicilio, se questo è l’ambiente 
che meglio stimola il recupero o il 
mantenimento della funzione lesa, fornendo 
ogni prestazione sanitaria e sociale ritenuta 
praticabile ed opportuna. 

Resta comunque garantito all’anziano 
malato il diritto al ricovero in struttura 
ospedaliera o riabilitativa per tutto il periodo 
necessario per la cura e la riabilitazione. 

6. Di vivere con chi desidera  6. Di favorire, per quanto possibile, la 
convivenza della persona anziana con i 
familiari, sostenendo opportunamente questi 
ultimi e stimolando ogni possibilità di 
integrazione. 

7. Di avere una vita di relazione  7. Di evitare nei confronti dell’anziano ogni 
forma di ghettizzazione che gli impedisca di 
interagire liberamente con tutte le fasce di 
età presenti nella popolazione. 

8. Di essere messa in condizione di 
esprimere le proprie attitudini 
personali, la propria originalità e 
creatività. 

 8. Di fornire ad ogni persona di età avanzata la 
possibilità di conservare e realizzare le 
proprie attitudini personali, di esprimere la 
propria emotività e di percepire il proprio 
valore, anche se soltanto di carattere 
affettivo. 

9. Di essere salvaguardata da ogni forma 
di violenza fisica/morale. 

 9. Di contrastare, in ogni ambito della società, 
ogni forma di sopraffazione e prevaricazione 
a danno degli anziani. 

10. Di essere messa in condizione di 
godere e di conservare la propria 
dignità e il proprio valore, anche in casi 
di perdita parziale o totale della propria 
autonomia ed autosufficienza. 

 10. Di operare perché, anche nelle situazioni più 
compromesse e terminali, siano supportate 
le capacità residue di ogni persona 
realizzando un clima di accettazione, di 
condivisione e di solidarietà che garantisca il 
pieno rispetto della dignità umana. 
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Retta 
Modalità di pagamento, composizione retta e quote 

 

Tipologia camera Camera singola Camera doppia o tripla 

 
Tariffa 
 

 
€ 95,00 

 
€ 85,00 

 

• La retta, differenziata per tipologia di camera, comprende vitto, alloggio, assistenza tutelare 
diurna e notturna, assistenza sanitaria ed infermieristica, servizio di animazione e lavaggio 
della biancheria alberghiera in dotazione in Residenza. 

• Sono escluse dalla retta le seguenti prestazioni: trattamenti riabilitativi individuali, lavaggio 
della biancheria personale dell'ospite, trasporti, spese telefoniche, ticket, farmaci, protesi, 
presidi sanitari non mutuabili, onorari e compensi per prestazioni a titolo personale (visite 
specialistiche a pagamento, parrucchiere, barbiere, podologo), oneri per allacciamenti, 
utenze ed abbonamenti individuali. 

• La Residenza, su richiesta dell'ospite o del familiare, provvederà alle spese relative alle 
prestazioni non fornite direttamente dalla stessa provvedendo al riaddebito degli importi 
sostenuti nella fattura mensile. 

• Entro i primi 10 giorni del mese verrà pagata anticipatamente la retta del mese in corso, più 
le eventuali spese sostenute nel mese precedente. 

• La retta verrà periodicamente adeguata all’incremento del costo della vita secondo gli 
indicatori stabiliti dall’ISTAT e in caso di rinnovi contrattuali. 

• Sia l'Ospite che la Residenza hanno il diritto di recedere dal contratto con il preavviso di 15 
giorni. La parte inadempiente sarà tenuta al risarcimento dei giorni di mancato preavviso in 
ragione della retta di degenza. 

• Le assenze dovute a ricovero ospedaliero danno luogo ad una riduzione del 20 % della 
retta giornaliera; qualora le assenze siano causate da motivi diversi, si concorderanno con 
la Direzione le specifiche condizioni economiche. 

• La Direzione ha diritto di dimettere l’ospite inadempiente riservandosi altresì, le opportune 
azioni legali per il recupero del credito maturato anche nei confronti del referente 
responsabile e/o dei familiari tenuti al mantenimento dell'ospite ai sensi dell’art. 433 del 
Codice Civile. 

• La Direzione, previa comunicazione all’ospite e/o al referente, si riserva la facoltà di 
modificare la retta con un mese di preavviso, qualora lo esigano le modificate condizioni 
fisiche dell’ospite. 

 



 
  

21 
KOS Care s.r.l.  
Sede Legale: Via Durini, 9 • 20122 Milano  
C.F. e P.I. 01148190547 • Capitale sociale € 2.550.000 i.v. 
Direzione e Coordinamento art. 2497 cc: KOS SpA 

Responsabilità della Residenza 

• La responsabilità della conduzione della Residenza è del titolare dell’autorizzazione 
amministrativa. 

• Al medico di base dell’ospite compete la responsabilità terapeutica. 

• La Residenza non può adottare misure coercitive e limitanti la libertà personale dell’ospite, 
se non dietro prescrizione medica e comunque nel rispetto delle linee guida al sostegno 
delle azioni di tutela e di garanzia dell’anziano non autosufficiente. Pertanto 
l’allontanamento spontaneo, cadute accidentali, lesioni volontarie ed involontarie, uso 
improprio di attrezzature ed impianti non determinano responsabilità da parte della 
Residenza. 

 

Responsabilità dell’Ospite 

• La Residenza declina ogni responsabilità in caso di comportamenti lesivi dell’ospite nei 
confronti di altri ospiti, del personale o di visitatori. 

• L’ospite e/o il suo referente sono tenuti a rispondere degli eventuali danni, anche 
involontari, provocati alle attrezzature ed agli impianti della Residenza. 

 

Reclami e suggerimenti 
L’ospite e/o i suoi familiari che intendano segnalare inadempienze, mancato rispetto del presente 
regolamento di gestione e comunque dei diritti inalienabili di ogni persona, sono pregati di 
rivolgersi alle Responsabili (RAA e/o RAS) o direttamente alla Direzione della Residenza che 
provvederà in merito. 
La Direzione accoglierà con interesse ogni suggerimento stimolo o proposta volti a migliorare la 
qualità del servizio reso. 
 
 
 

La Direzione 
Residenza Villa dei Ciliegi 

 

 

 

 

 
Ho ricevuto Carta Servizi e informazioni da: 
 
 ________________________________________ (ruolo ________________________________) 
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Regolamento Generale sulla Protezione dei Dati GDPR 2016/679 

 
• La struttura raccoglie dati personali per le finalità determinate, esplicite e legittime, e 

successivamente trattati in modo che non sia incompatibile con tali finalità 

• I dati personali sono trattati in modo lecito, corretto e trasparente nei confronti 
dell’interessato (art. 5 del GDPR) 

• Il trattamento dei dati personali è effettuato da personale espressamente ed esplicitamente 
incaricato 

• Il trattamento dei dati personali avviene mediante strumenti cartacei, informatici e telematici 
con logiche strettamente correlate alle finalità sopra evidenziate in modo da garantire la 
sicurezza e la riservatezza dei dati stessi. 

• L’accesso agli uffici in cui possono essere effettuati trattamenti dati è limitato ai non 
incaricati, laddove previsto, per modalità e tempi, allo stretto necessario per usufruire del 
servizio dell’ufficio stesso. 

• Ogni persona non esplicitamente incaricata è diffidata dall’accedere, appropriarsi, 
diffondere o comunicare a terzi i dati stessi 

• Qualunque violazione delle prescrizioni stabilite dall’Ente a tutela della riservatezza o delle 
m
isure di sicurezza predisposte è punita secondo quanto previsto dall’ art. 18 del D. Lgs. 
1
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