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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 Residenze 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 vigente e finalizzato a dare la massima trasparenza ai principi che 
ispirano l’organizzazione complessiva delle Residenze, 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 delle Residenze, 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. 

Il Direttore 

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. 

In questo nostro particolare contesto, 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 e ai servizi e 
prestazioni erogate: 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, alla 
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. 

Oramai molte Aziende che operano nel settore sanitario (A.S.L., Ospedali, Cliniche, Case di Riposo, Centri 
di Riabilitazione, ecc.) rilevano in modo definito e sistematico i propri standard di qualità e li dichiarano, 
affinché tutti possano esserne informati e possano controllarne l'andamento nel tempo.  Molti di tali 
standard potranno essere migliorati con relativa facilità, in tempi brevi e senza particolari costi, con 
iniziative finalizzate a una più adeguata organizzazione del lavoro che si svolge nella Residenza; altri sono 
vincolati dalle attuali risorse disponibili e richiedono investimenti mirati: nella Carta dei Servizi vengono 
enunciati gli impegni e i programmi di miglioramento che l'Azienda vuol realizzare nel breve-medio periodo. 

L'istituzione della Carta dei Servizi, quindi, modifica profondamente il ruolo di chi accede alle strutture 
sanitarie e di assistenza: non è più un "soggetto passivo", come voleva la mentalità burocratica, poiché 
ora gli viene attribuito un potere di controllo sulla qualità dei servizi ricevuti. 

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. 

E' 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 parenti 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. 
 
 

PRESENTAZIONE Di RESIDENZE ANNI AZZURRI 
 

La Residenza Anni Azzurri di Volpiano, struttura appartenente a Kos Care S.r.l, azienda privata 
con sede legale a Milano, in via Durini 9 P.IVA 01148190547 tel 02-67132855 fax 02-6713281 e 
appartenente al gruppo KOS, uno dei massimi operatori privati in Italia nel settore dell’assistenza 
e sanità. 

RESIDENZE ANNI AZZURRI ha iniziato la sua attività nel 1989 e fin dagli inizi si è occupata del 
settore residenziale per la Terza e Quarta Età attraverso la gestione di strutture polifunzionali per 
l’accoglienza di ospiti sia anziani che di persone affette da particolari patologie degenerative del 
sistema nervoso centrale, patologie vascolari e psichiatriche, (malattia di Alzheimer, morbo di 
Parkinson, sclerosi multipla, demenze senili, …) e più recentemente in ambiti sanitari quali 
l’accoglienza di persone in coma vegetativo e di aree dedicate alla riabilitazione. 

 
Fini istituzionali 
Lo scopo di RESIDENZE ANNI AZZURRI è quello di offrire agli ospiti che ne hanno bisogno un 
soggiorno completo di tutto: dal vitto all’assistenza socio sanitaria, dalle attività fisiche di 
riabilitazione a quelle di divertimento e culturali. 

Alle Residenze Anni Azzurri si possono portare avanti tutte quelle cure prescritte da un medico 
che non necessitano di ricovero ospedaliero. 
Le Residenze sono disponibili anche per brevi periodi, periodi di prova, soggiorni estivi, periodi 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. 

L’Azienda ispira la sua attività ai principi fondamentali indicati dalle Direttive Ministeriali e di 
seguito esplicitati. 

Eguaglianza 
L’erogazione dei servizi dell’Azienda 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 alle strutture. 
 
 
 
 
Particolarizzazione 



L’Azienda ha una visione dei propri Ospiti come persone dotate di soggettività, libertà e autonomia, 
spesso accompagnate da dipendenza, disabilità, sofferenza, fragilità e solitudine. 
Il nostro obiettivo è di generare in chi si rivolge a noi FIDUCIA e AFFIDAMENTO. 
Le persone di KOS riconoscono dunque nella persona-cliente i suoi i tratti unici di essere umano, 
l’individuo a cui dedicare e adattare prestazioni personalizzate, attraverso una motivazione e un 
coinvolgimento che il cliente percepisce chiaramente. 

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 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 
L'Azienda si è impegnata a erogare i propri servizi offrendo agli Ospiti la più ampia opportunità di 
scelta per il soddisfacimento delle proprie esigenze. 
 

Imparzialità e Continuità 
L'Azienda 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 nell'Azienda tendono alla erogazione di Servizi il più 
possibile rispondenti alle esigenze delle persone. L'aggiornamento periodico del personale e delle 
attrezzature utilizzate costituiscono gli strumenti volti 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 dell'Azienda al fine di 
favorire lo sviluppo di un rapporto sempre più diretto e familiare. 

 

 

INFORMAZIONI SULLA STRUTTURA E SUI SERVIZI FORNITI 
 

RESIDENZA ANNI AZZURRI DI “VOLPIANO” 
Via Bertetti, 22  10088 Volpiano 

tel.  011. 98 26 100 fax. 011. 98 82 852      
E_mail:residenzavolpiano@anniazzurri.it 

La Residenza Anni Azzurri Volpiano è una struttura sanitario-assistenziale privata e la stessa è 
stata autorizzato al funzionamento dalla ASL TO4 con Determina N° 312 del 18 maggio 2015 con 
la seguente suddivisione: RA 85 posti letto, R S.A. 118 posti letto, NAT 15+1 posti letto, 10 posti 
letto autorizzati della Regione Piemonte D.g.r. n° 57-1001 deI 3/l0/2005 per accogliere pazienti in 
Stato Vegetativo Permanente e Stati di minima coscienza (NSV) e  10+1 posti letto NAC (Alta 
Complessità neurologica Cronica) per un totale di 238+2 posti letto di emergenza. 

Anni Azzurri Volpiano è una struttura a carattere residenziale che fornisce ospitalità e servizi a 
persone con diversi livelli e condizioni di autosufficienza. Sorge su di una collina che collega 
Volpiano a San Carlo Canavese denominata “VAUDA”. Immersa nel verde di un bellissimo parco 
con ampia vista panoramica delle Alpi dal Monviso al Monte Rosa, è affacciata sul Canavese e 
sul  Parco del Gran Paradiso.  I lavori di costruzione sono iniziati nel 1970 e terminati nel 1972 
anno in cui è stata inaugurata dai primi fondatori. Acquistata nel 1989 dal gruppo Residenze Anni 
Azzurri, è stata ampliata e ristrutturata nel 1990. Successivamente, a 

 

 

 



partire già dal 1998, sono stati trasformati dei posti letto, inizialmente classificati come RA, in 
posti letto per Ospiti parzialmente Autosufficienti, Alzheimer, Stati Vegetativi e RSA. 

Nel 2006 è stata acquistata dal gruppo KOS che opera in ambito sia sanitario che socio sanitario 
in tutto il territorio nazionale e nella sola Regione Piemonte è presente con altre 10 RSA per 
anziani. 

Nel 2017 L’Istituto Riabilitativo S. Stefano, già appartenente al gruppo Kos e specializzato nella 
riabilitazione, Redancia S.r.l., specializzata nella gestione di strutture per pazienti psichiatrici, e 
Residenze Anni Azzurri S.r.l. e si sono fuse dando vita a Kos Care S.r.l. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
Come si raggiunge 
La Residenza Anni Azzurri Volpiano è ubicata in Via Bertetti, 22 a circa 200 mt dal centro del 
paese. La struttura è facilmente raggiungibile percorrendo: 

 l’autostrada Torino/Aosta, uscita Volpiano 
 la Provinciale 3 (detta “Cebrosa”) da Torino a Settimo Torinese 
 la Provinciale 40 Torino Leinì, direzione Volpiano 
 la Tangenziale di Torino, uscita Brandizzo e proseguendo per la Provinciale 39 in direzione 

Volpiano 
La Residenza dispone di due accessi: il principale da via Bertetti e il secondario da via Sottoripa, 
obbligatorio per l’accesso dei mezzi pesanti 



 

 
 
La Residenza è inoltre servita dai Pullman della tratta Torino-Ivrea e del treno GTT tratta:Torino- 
Rivarolo. 

 
Articolazione della struttura 
 
La struttura è articolata in tredici nuclei abitativi, organizzati su quattro piani. 

Prima di entrare nel dettaglio specifico della struttura anticipiamo che, come anche per i livelli di 
assistenza che vedremo più avanti, la costruzione ha rispettato quelle che sono le direttive 
regionali per quello che riguarda il Nucleo RSA e RAF (D.G.R. 41-42433 del 9/1/1995 - 
deliberazioni attuative relative alle attività svolte nelle strutture residenziali e successive D.G.R. 
17-15226 del 30/3/2005, D.G.R. 18-15227 del 30/3/2005 e D.G.R. 2-3520 del 31/7/2006); per 
quanto riguarda invece la parte RA ci si è attenuti al D.G.R. 38-16335 del 29/06/92. Mentre il 
nucleo NAT è stato oggetto di un intervento di ristrutturazione nel 2013 ed ora è conforme alla 
DGR 38 del 2009. 

Il nucleo è uno spazio architettonico delimitato e definito nell’ambito del quale viene organizzata 
un’area abitativa per persone, attrezzata di servizi e spazi funzionali necessari alla quotidianità 
dell’Ospite. In ogni nucleo opera un gruppo di operatori dimensionato numericamente sugli 
standard regionali e professionalmente qualificato, che garantisce precisione e attenzione alla 
dignità dell’Ospite sia nel suo aspetto che nella sua esistenza. 

L’organizzazione del lavoro e di conseguenza l’assistenza agli ospiti trae grosso vantaggio da 
questa articolazione. In questo contesto si riescono a differenziare le varie tipologie degli Ospiti 
che la struttura accoglie e si tendono a costituire dei nuclei omogenei nei quali si costruisce una 
progettualità di tipo riabilitativo mirata ad ogni Ospite. 

 



 

 

Nell’area centrale, al piano terra è ubicata la hall con reception e zona caffetteria; al primo piano 
il salone ristorante che si affaccia sul parco; al secondo piano si trova un grande e luminoso locale 
adibito a sala polifunzionale utilizzabile per le varie attività di animazione e feste a tema, per la 
riattivazione motoria di gruppo e per le conferenze organizzate dall’Associazione UNITRE. 

Scendendo con ascensore sotto l’hall sono collocati i servizi a disposizione dell’Ospite e dei 
famigliari: Direzione di Struttura, Direzione sanitaria, Coordinatore infermieristico, la Palestra 
riabilitativa, il salone del parrucchiere e pedicure . 

I nuclei abitativi comprendono spazi sia individuali che collettivi. 

a) Camere da letto 

Gli alloggi Anni Azzurri sono comodi e confortevoli, a uno o due letti, tutti dotati di bagno, 
per la quasi totalità con terrazzino. 

Inoltre hanno il telefono passante che consente all’Ospite di fare e ricevere telefonate 
direttamente dall’esterno nel proprio alloggio. 

L’arredo delle camere, funzionale e sobrio con caratteristiche idonee ai bisogni degli Ospiti, 
compatibilmente con le esigenze della Residenza, può essere personalizzato. 

In caso di necessità l’Ospite può inviare un segnale di soccorso all’operatore del nucleo 
azionando il “campanello” posto sulla testata del letto e nel bagno. 

b) Locali di soggiorno 

Al secondo piano è ubicato un grande salone di soggiorno particolarmente curato, fornito 
di poltrone, tavolini e TV. La hall, la sala da pranzo e il salone di soggiorno sono dotati di 
opportuni impianti per la diffusione della musica. 

Una zona della hall è attrezzata a saletta televisiva 

Gli Ospiti con limitata autosufficienza alloggiano in nuclei dotati di ulteriori servizi, come previsto 
dalla normativa vigente (nuclei protetti): 

- locale pranzo con attiguo cucinino 
- locale soggiorno 
- locale bagno assistito 
- locale del personale e infermeria 
All’esterno della Residenza l’ingresso si presenta con un ampio giardino, allestito con fioriere, 
tavoli e sedie. 

Nella vasta area di oltre 5.000 mq. destinati a verde, è stato creato un parco abbondantemente 
piantumato, con gazebo in legno, dotati di tavoli, sedie e panchine, e un lungo percorso 
appositamente allestito per facilitare l’attività di deambulazione degli Ospiti. 

La struttura è dotata di camera mortuaria. 

Livelli generali di assistenza 
Nell’elencare qui di seguito le specificità del nostro servizio vogliamo anticipare come esse 
rispondono a tutti i dettami previsti dalle disposizioni di riferimento già anticipate nel paragrafo 
“Articolazione della struttura”. Nell’ambito sanitario, la normativa vigente prevede che nelle 
residenze per anziani vengano svolte attività di prevenzione, cura e riabilitazione che non 
necessitano del ricovero ospedaliero. 

Assistenza medica 

L’assistenza medica è garantita da medici di medicina generale, presenti in struttura dal lunedì al 
venerdì e coordinati dal Direttore Sanitario a tempo pieno. 
Il servizio di reperibilità medica è garantito dal servizio di continuità assistenziale  del territorio (ex 
guardia medica del territorio e dal 118. 
 
 
 



 
 
Nel NAT è presente un medico con esperienza in ambito geriatrico per 10 ore alla settimana. 
Nel Nucleo Stati Vegetativi e nel Nucleo NAC un medico con esperienza internistica, presente 
per 15 ore alla settimana in ciascun reparto, riveste le funzioni di Medico Responsabile dei nuclei 
e coordina l’èquipe sanitaria di cui fanno parte infermieri, fisioterapisti, logopedisti e psicologi. 
L’informazione sulle proprie condizioni di salute é un diritto fondamentale dell’Ospite per cui i 
medici si rendono disponibili per fornire tutti i chiarimenti necessari al paziente ed ai familiari, nel 
rispetto della privacy. 

La visita all’Ospite viene effettuata sia in camera che presso gli studi medici della struttura. 
All’ingresso dell’Ospite viene elaborato un fascicolo personale  (FPO) e un piano assistenziale 
individuale (PAI), al fine di raccogliere tutti gli atti e le prestazioni di assistenza effettuate all’ospite 
stesso. Tali documenti creano uno strumento di lavoro integrato e dinamico, così da 
rappresentare la vita ed il percorso dell’ospite nella sua globalità, dal momento dell’ingresso in 
struttura all’uscita, e nella quotidianità. Le visite specialistiche, quando necessarie, possono 
essere prenotate negli Ambulatori del Servizio Sanitario Nazionale. Se richiesto dall’Ospite e/o 
dal Delegato le visite specialistiche private possono essere effettuate direttamente in Residenza. 
Gli accertamenti diagnostici vengono indirizzati presso il Servizio Sanitario Nazionale o, su 
richiesta dell’Ospite o del Delegato, presso ambulatori privati. 

Qualora l’Ospite decidesse di non affidarsi alle cure dei medici di base presenti in struttura 
restando paziente del medico curante di provenienza, sarà cura dell’Ospite stesso o del suo 
delegato occuparsi di mantenere i contatti col curante e dell’approvvigionamento dei farmaci. 

Assistenza infermieristica 
Garantita da personale quasi esclusivamente dipendente nel rispetto dei parametri, viene 
comunque viene assicurata la presenza di cinque infermieri nella struttura dalle 6.00 alle 22.00 
ed due nel turno notturno 
L’attività infermieristica è garantita nelle 24 ore, l’infermiere si occupa della preparazione e della 
somministrazione delle terapie, esegue le medicazioni, i prelievi per gli esami ematochimici, 
controlla i parametri vitali, attua tutti gli interventi necessari per il mantenimento ed il recupero 
della salute. Si occupa inoltre dell’approvvigionamento dei farmaci, della loro conservazione e 
della loro scadenza, nonché dei presidi sanitari. L’infermiere sorveglia sulle attività dei malati, 
promuove tutte le iniziative di competenza per soddisfare le esigenze psicologiche dei malati e 
per mantenere un clima di buone relazioni umane con i pazienti e le loro famiglie, inoltre provvede 
a registrare e segnalare ogni elemento utile alla diagnostica medica. Collabora con i Medici e con 
le altre figure professionali per la formulazione del piano di assistenza integrata. 

L’équipe infermieristica è coordinata da un Coordinatore infermieristico. 

 

Attività motorie e riabilitative 

Garantita da personale dipendente nel rispetto dei parametri. Vengono assicurate le prestazioni 
di riabilitazione/rieducazione e mantenimento di tutti gli ospiti dei nuclei. Alcune attività finalizzate 
alla riattivazione cognitiva vengono svolte in collaborazione con gli Educatori. Le attività motorie 
e riabilitative degli Ospiti si svolgono sotto il controllo medico e ad opera di un’èquipe composta 
da fisioterapisti e una logopedista. Il calendario di tali attività è distribuito dal lunedì al venerdì 
dalle 8.30 alle 17.00 e il sabato mattina. 

La struttura è dotata di macchinari per l’elettrostimolazione, per la terapia laser e per la 
magnetoterapia che, dietro prescrizione fisiatrica, possono essere utilizzati dal nostro personale 
riabilitativo per specifici trattamenti sugli Ospiti della struttura. 

 

 

 

 

 



 

 

Assistenza Psicologica 

Gli psicologi e i neuropsicologi con esperienza sia con gli anziani che nella gestione delle 
problematiche delle famiglie degli Ospiti svolgono attività di riabilitazione cognitiva, di counseling, 
di formazione, di supporto sia rivolte agli ospiti, che ai famigliari che al personale ed sono presenti 
in struttura almeno tre volte alla settimana. 

Attività Animativo-educative. 

In ogni giorno della settimana il Servizio Animazione organizza una o più attività ludico-educative: 
proiezione di film o documentari in sala cinema, laboratori di pittura, cucito disegno, letture di 
quotidiani o libri, tombole e cruciverba. Tutti i sabati o domeniche pomeriggio gli ospiti possono 
assistere a spettacoli dal vivo con musica e balli. 

L’organico del nucleo NAT è arricchito anche dalla presenza di un Educatore Professionale con 
esperienza nella gestione di Ospiti con demenza e problemi di comportamento. 

E’ altresì prevista per il NAC un’attività educativa, svolta da personale appositamente formato e 
qualifIcato, finalizzata al supporto degli Ospiti nel mantenimento e/o sviluppo del contatto e della 
comunicazione col mondo esterno, 

Il calendario settimanale delle attività viene esposto al pubblico entro la settimana precedente. 
All’ingresso in struttura l’èquipe dell’animazione effettua un colloquio con ospite e familiari per 
approfondire la conoscenza dell’ospite e sviluppare un progetto di interventi mirati. 

Molto gradita agli ospiti e non solo, è la merenda preparata dal nostro cuoco e servita durante 
alcune attività pomeridiane. 

All’interno della struttura di Volpiano non operano volontari, ma essendo sede dell’UNITRE di 
Volpiano vi vengono svolte numerose attività culturali e di intrattenimento rivolte sia agli associati 
che agli ospiti. 

La struttura è solita organizzare gite all’esterno in collaborazione con altre strutture del territorio. 

La residenza di Volpiano oltre ad essere posizionata a pochi passi dal centro di Volpiano, 
particolare che permette agli ospiti ancora autonomi di poter passeggiare a piedi fino in paese, è 
circondata da un ampio parco percorribile in cerchio grazie ad alcuni comodi vialetti. Molte stanze 
sono dotate di terrazzino ed al primo piano è disponibile un’ampia terrazza affacciata sull’ingresso 
della struttura che permette di godersi il panorama della cittadina di Volpiano dall’alto. 

Coordinamento servizi socio-assistenziali 

Nella struttura è presente un’èquipe formata da Coordinatori dei Servizi Socio Sanitari a cui 
rispondono tutte le operatrici addette ai servizi di Assistenza Socio Sanitaria che sono formati 
anche come Preposti sicurezza 

Operatori Socio Sanitari 

L’attività socio-assistenziale agli Ospiti è svolta nell’arco delle 24 ore e riguarda tutte quelle 
attività atte al mantenimento dello stato di salute e del benessere psicofisico della persona: 
 l’ospite viene aiutato per la mobilizzazione, l’igiene personale, il bagno o la doccia, la 

vestizione e l’alimentazione. Particolare attenzione viene rivolta all'idratazione; 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 l’alloggio viene governato e pulito con attenzione. Una cura particolare viene riservata ai 
servizi igienici e ai cambi della biancheria; 

 l’autosufficienza viene favorita attraverso il controllo della deambulazione e con accorgimenti 
per una corretta postura durante le condizioni di riposo; 

 viene offerta collaborazione durante le attività atte a favorire la socializzazione degli ospiti; 
 vengono svolti interventi di controllo e vigilanza per garantire l’incolumità della persona. 
 

Servizi Alberghieri e Servizi Generali 

I servizi a carattere generale e alberghiero forniti dalla Struttura non regolamentati da alcuna 
normativa, sono gestiti secondo indici gestionali aziendali di efficacia ed efficienza. 

La residenza dispone di cucina interna. I menù, studiati appositamente per la tipologia di utenza, 
sono molto vari e adatti alla stagione. Ogni giorno è possibile già dal mattino leggere il menù del 
giorno esposto in varie zone della struttura. La struttura dispone di un menù apposito per ospiti 
disfagici o adentuli. 

 

Amministrazione 
Gli uffici amministrativi si curano della fatturazione clienti privati o istituzionali, degli incassi delle 
rette e dell’amministrazione del personale. Le impiegate sono disponibili dal lunedì al venerdì in 
orario di ufficio. 

Riconoscimento degli operatori 

Il personale dipendente di Residenze Anni Azzurri indossa casacca e pantaloni di colore bianco; 
a seconda del tipo di servizio, le casacche, provviste di logo Anni Azzurri, sono profilate nel 
seguente modo: 

 servizi generali: profilo giallo 
 servizi assistenziali: profilo arancio 
 servizi infermieristici: profilo blu. 
Il personale medico indossa il classico camice bianco. 

 
Lo Staff 
La struttura è così organizzata: 
 
 
 
 
 
Operano all’interno della struttura: 
Direttore con laurea e esperienza in ambito gestionale 
Direttore Sanitario Medico con esperienza in ambito Geriatrico 
Medici con esperienza in ambito Geriatrico, Medici Internisti, Medici Anestesisti 
Capo Sala e Infermieri Professionali (presenze al giorno nelle 24 ore) 
Fisioterapisti 
Logopedisti 
Animatori/Educatori 
Assistenti Sociali 
Operatori Socio Sanitari e Coordinatori 
Addetti alle Pulizie 
Impiegati Amministrativi 
Addetti alla Reception 
Manutentori 
Addetti al Ristorante 
Cuochi 
Addetti alla Cucina 
 



Tutti gli addetti indossano cartellino di riconoscimento con cognome e nome, qualifica e 
fotografia. 

Il monte ore precedentemente indicato per le varie figure professionali sarà quello previsto al raggiungimento del 
100% di saturazione, in caso di minori presenze sarà applicata una riduzione percentuale della quantità di servizio 
erogata.. 

Consenso informato 
E’ compito dei medici della Residenza informare gli Ospiti ed i loro parenti dei benefici e degli 
eventuali rischi “connessi” ai trattamenti sanitari a cui i primi potrebbero essere sottoposti, come 
ad esempio in occasione della somministrazione del vaccino antinfluenzale. 

Tutela della privacy 
All’atto dell’ingresso in Residenza viene richiesto il consenso al trattamento dei dati personali, nel 
rispetto del D.Lgs. 196/2003. Inoltre, il personale Anni Azzurri è tenuto alla massima riservatezza 
relativamente a tutte le informazioni riguardanti i nostri Ospiti. 

 
Modalità di accesso 

Procedura per le informazioni e l'inserimento ospiti 

Responsabile del servizio di inserimento:  il Direttore con delega al Coordinatore degli OSS 

Le richieste di informazioni arrivano con due modalità: contatto telefonico o accesso diretto alla 
struttura dei familiari o dei diretti interessati. 

Contatto telefonico con l'ospite 

Durante la telefonata si forniscono informazioni: 

1. su tipologia di ospiti accolti 

2. servizi offerti 

3. tipologia delle camere 

4. tipologia delle rette 

5. informazioni verbali sulla gestione dei dati in conformità con il D.Lgs. 196/2003 durante la 
telefonata si raccolgono: 

    a. informazioni sulle condizioni cliniche dell'ospite e sui bisogni assistenziali 

    b. nominativo e recapito telefonico del parente 

 

 

 

 

    c. i dati vengono inseriti sul file contatti ed eventualmente evidenziati come lista d'attesa 

    d. si invia il questionario di ammissione via fax, posta, e-mai!, o si richiede l'invio via fax 
documentazione (relazioni cliniche, dimissioni ecc) 

    e. si chiude la telefonata con un appuntamento per visita alla struttura o un appuntamento 
telefonico per confermare o meno il ricovero 

 
Accesso diretto alla struttura 
I potenziali clienti vengono fatti accomodare nell'ufficio "accoglienza" durante la visita si 
forniscono informazioni: 

1 . su tipologia di ospiti accolti 

2. servizi offerti 
3. tipologia delle camere 

4. tipologia delle rette 

5. si fornisce un depliant della struttura 

6. si fornisce il questionario d'ammissione 



7. si fa visitare la struttura (spazi comuni e camere) 

8. si fa firmare il documento per il trattamento dei dati personali, come previsti dal D.Lgs 
196/2003 

 

Inserimento ospiti 

1 . verifica del questionario o altra documentazione clinica da parte  del Responsabile sanitario 

2. approvazione dell'inserimento da parte del Responsabile Sanitario 

3. contatto telefonico con i parenti per definire data e ora dell'ingresso 

4. compilazione modulo "programmazione ingressi" che viene consegnato al centralino in  16 
copie da distribuire seguendo elenco definito 

(Direttore, Direttore Sanitario, 3 nei reparti, coordinatrice, responsabile manutenzione, resp. 
lavanderia/servizi generali, resp. ristorante, fisioterapia, ufficio sociale, amministrazione, 
centralino,serv. animazione, infermeria centrale, capo sala) 

 

Accoglienza : l'ospite viene accolta nella hall dal personale di reception che provvede a chiamare 
la referente del reparto e ad avvisare IP, Caposala e Direttore Sanitario dell'arrivo del nuovo ospite. 

L'OSS e\o l'IP provvedono ad accompagnare l'ospite e i parenti nella camera assegnata 
descrivendo la struttura e i servizi, eventualmente facendo un rapido giro della stessa. 

Il giorno d'ingresso viene offerto ai parenti (e all'ospite se le condizioni generali lo consentono) il 
pranzo in ristorante. Raccolta dati: la documentazione clinica viene raccolta dall’infermiere e 
messa a disposizione del medico. L'OSS e l'IP (ciascuno per le proprie competenze) provvedono 
alla compilazione delle schede: 

A 1 - raccolta dati 
A2 - progetto di nursing 
A3 - scheda di mobilizzazione/controllo peso 
A7 - planner assistenziale mensile 
A8 - diario giornaliero 
 
 
 
 
 

 
Registrazione ingresso 
 
I parenti e/o l'ospite vengono accompagnati in amministrazione per la firma del vari moduli e per 
consegna dei documenti personali (carta d'identità,codice fiscale e tesserino sanitario) che 
vengono fotocopiati e restituiti, e per la firma del contratto. In questa sede ricevono una copia  
della carta dei servizi. 

I parenti vengono accompagnati nell'ufficio sociale per verifica di eventuali esenzioni, pratiche 
d'invalidità, valutazioni UVG, assegnazione medico di base ecc. 

I documenti generalmente richiesti all’ingresso sono: 

- carta d’identità (in corso di validità) 
- codice fiscale 
- certificato di invalidità (se in possesso) 
- tessera sanitaria 
- tesserino esenzione ticket (se in possesso) 
- documentazione clinica (cartelle cliniche, prescrizioni terapeutiche, ecc.) 
- questionario di ammissione (compilato dal medico curante) 
- eventuale sentenza di tutela in caso di interdizione dell’Ospite 
- valutazione geriatrica (per ospiti non autosufficienti). 
 

 



Visita medica 

Il Direttore Sanitario effettua un colloquio con i famigliari e la prima visita d'ingresso con 
l'infermiere, a cui segue la stesura della cartella clinica, compilazione modulo programma 
riabilitativo del servizio fisioterapico, compilazione del foglio terapia, eventuale foglio contenzioni, 
eventuale valutazione UDD, eventuali controlli programmati a distanza . 
 

Modalità di uscita 
La decisione va comunicata all’Ufficio Amministrativo o alla Direzione per iscritto; per quanto 
riguarda gli altri aspetti, si rimanda al Regolamento sottoscritto. Al momento dell’uscita il medico 
predispone una lettera di dimissione e verrà riconsegnata la documentazione sanitaria personale. 

Lista di attesa 
La lista d’attesa si integra con i criteri d’inserimento delle strutture accreditate con le A.S.L del 
territorio. 

La lista di attesa interna invece è gestita sulla base del solo criterio cronologico, tenuto conto 
della disponibilità di posti letto in camera singola o doppia, dell’appropriatezza del reparto di 
degenza rispetto al bisogno assistenziale dell’ospite e  dell’opportunità di abbinare Ospiti dello 
stesso sesso. 

MODALITA’ DI PAGAMENTO E RIMBORSI 

Rette di soggiorno e rimborsi 
 
Per ottenere la compartecipazione del SSN al pagamento della retta di un Ospite non 
autosufficiente è necessario presentare all’ASL di riferimento dell’Ospite una domanda di 
valutazione UVG, Unità di Valutazione Geriatrica, se Ospite ultra 65 enne o UMVD, Unità 
Multidisciplinare di Valutazione Disabili,  se ospite giovane. 
RA, RSA, NAT: Per le prestazioni ricevute l'Ospite è tenuto a versare un corrispettivo per retta 
mensile anticipata, calcolata moltiplicando la retta giornaliera per gli effettivi giorni di calendario 
di ciascun mese, entro i primi cinque giorni del mese. Entro lo stesso termine egli è tenuto a 
saldare le spese extra da lui effettuate . 
 
 
 
 
 
NSV, NAC:La retta giornaliera per gli Ospiti del nucleo NSV e NAC è totalmente a carico del SSN, 
sono invece a carico dei famigliari/tutori le spese (vedi pagg successive) che devono essere 
saldate entro i primi 5 gg del mese successivo. 
 
La fatture potranno essere ritirate presso la reception e pagate tramite bonifico bancario o RID.. 
 
 Assenze e mancata fruizione dei servizi 
 
RA, RSA, NAT: Le assenze, anche se programmate, e la mancata fruizione, per qualsivoglia 
motivo, dei servizi, non danno origine a rimborsi o diminuzioni degli importi pattuiti per retta e 
accessori. Gli stessi continueranno a decorrere come se l'Ospite fosse presente e usufruisse di 
tutti i servizi. 
 
Depositi Cauzionali 
In caso di prenotazione di soggiorni estivi potranno essere richiesti depositi cauzionali che 
verranno restituiti a fine soggiorno o trattenuti in caso di disdetta. 

 
 

LA VITA NELLA RESIDENZA 

 
Programma alimentare 
 



La cucina rispecchia la tradizione italiana e mediterranea, con particolari accenti regionali. 

La freschezza del cibo è garantita dalla scelta di fornitori di primo livello e da uno scrupoloso 
rispetto delle normative igieniche in vigore. È stata posta la massima attenzione al mix vitaminico 
– minerale necessario per l’anziano, anche in relazione alle specifiche esigenze determinate dallo 
stato di salute del singolo Ospite. Pertanto sono attuate diete particolari in base al consiglio del 
medico. 

Il menù offre giornalmente una scelta tra 2 primi piatti, 2 secondi più formaggi e contorni, frutta. 
E’ sconsigliato integrare l’alimentazione con cibi e bevande provenienti dall’esterno. 

Nei pressi di ogni Sala Ristorante e nei nuclei di degenza è affisso il menù giornaliero. Il menù 
proposto è stato presentato agli uffici di competenza dell’A.S.L per le verifiche preposta dalla 
normativa vigente. 

 
L’idratazione 
 
Ogni giorno, al mattino dalle ore 10 alle ore 10.30 e al pomeriggio dalle ore 16.00 alle 16.30 un 
operatore addetto all’assistenza distribuisce liquidi idratanti (the, bibite, ecc.). Diventa, nella vita 
quotidiana in Residenza, un rituale a cui l’Ospite “partecipa” volentieri ed è contemporaneamente 
un’attenzione rivolta alla salute dell’Ospite. 

 
La giornata 
Le attività nella Residenza Anni Azzurri sono organizzate indicativamente secondo i seguenti 
orari: 

 dalle alle 

sveglia 7,00 8,30 secondo le esigenze dell’Ospite 

colazione 8,00 9,30 

idratazione 10,00 10,30 

pranzo 11,30 13,00 

 

 

 

riposo pomeridiano 14,00 15,30 secondo le esigenze dell’Ospite 

idratazione/merenda 16,00 16,30 

animazione 16,30 18,00 

cena 18,00 20,00 

 

L’animazione 
 
L’animazione e la vita di relazione sono componenti fondamentali del modo di vivere nella 
Residenza. L’animazione è intesa come un’insieme di attività ricreative, culturali, ludiche o 
educative ed offre tutte le possibilità di stimolo alla promozione psicofisica della persona. Queste 
attività vengono svolte dagli Animatori o dagli Educatori Professionali, tenendo conto dei bisogni 
sociali del singolo Ospite. 

Il lavoro di animazione intende perseguire, partendo da un approccio integrato tra le diverse figure 
professionali presenti in Residenza, un approccio progettuale che parte da un’analisi della rete 
familiare ed informale e dai dati sociali anamnestici per formulare un piano personalizzato di 
proposte da attuare a favore dell’Ospite. Particolare attenzione viene inoltre garantita rispetto a 
tecniche di ambientazione finalizzate a favorire la partecipazione alle attività. 

Il programma settimanale esposto in bacheca permette agli Ospiti e ai loro parenti di conoscere 
anticipatamente l’articolazione delle varie attività, quali: proiezioni di film e documentari, giochi di 



società, musica dal vivo, ballo, rappresentazioni teatrali, lettura e dialoghi, laboratorio 
occupazionale, conferenze, tornei di giochi, festeggiamenti personalizzati e particolari, spettacoli, 
concorsi vari. 

Per meglio cogliere l’attenzione dell’Ospite vengono affisse delle locandine nei vari punti di 
passaggio della residenza riportanti informazioni circa le iniziative e le opportunità 
animativo/culturali alle quali l’Ospite viene accompagnato e seguito da personale di assistenza. 
 
Visite di parenti e amici 
 
Gli ospiti possono ricevere i loro familiari, amici e conoscenti senza alcuna limitazione di orario. 
Anni Azzurri ritiene molto importante offrire questa opportunità e invita i parenti a venire in visita 
il più frequentemente possibile. L’accesso che maggiormente rispetta il sereno espletamento 
delle attività generali è tra le 10,30 e le 19,30. 

I parenti che intendono accedere alla Residenza dopo le ore 19,30 devono preavvertire il 
personale del centralino anche telefonicamente, entro la stessa ora. Naturalmente si possono 
trattenere a pranzo e cena (Il costo del pasto è esposto nella HALL). 

Si raccomanda ai familiari di non accedere nelle camere durante l’igiene degli Ospiti e di attendere 
all’esterno della Sala da pranzo durante la somministrazione dei pasti per non interferire nelle 
attività degli operatori. 

Il personale della Residenza è addestrato ad intervenire per il controllo degli incendi e delle 
emergenze a tutela della sicurezza degli Ospiti. Nelle camere e nei corridoi della struttura sono a 
disposizione degli Ospiti, visitatori e del personale in servizio le indicazioni da seguire per 
l’evacuazione. Non è permesso introdurre cibi o bevande senza previa autorizzazione dei 
sanitari. 

 

 

 

 

 

 
Divieto di fumo 

In tutti i locali della Residenza vige il divieto di fumo, non sono presenti locali attrezzati per 
fumatori. 
 

Servizi di pubblica utilità 

Telefono:  Adiacente alla Reception è disponibile un apparecchio telefonico utilizzabile tramite centralino. 

Giornali: Possono essere acquistati previa prenotazione ogni giorno e ritirati presso la reception. 

Parrucchiere :Il servizio è prenotabile presso la reception. 

Manicure Pedicure:  Il servizio è effettuato su prenotazione 

Banca: Lo sportello bancario più vicino è l’UNICREDIT a 300 metri dalla Residenza ed è dotato di servizio 
Bancomat. 

Posta: La reception provvede alla distribuzione della posta in arrivo ed alla raccolta di quella in partenza. 
Le cassette postali più vicine sono situate in via Umberto I° vicino alla CRT mentre l’ufficio postale più 
vicino è in via Molino, 3 a circa 1 Km. dalla Residenza. 

Servizio lavanderia: Il servizio è affidato a una apposita ditta esterna. Il nostro personale provvede al 
ritiro della biancheria sporca, alla consegna di quella pulita, e alla sua sistemazione negli armadi degli 
Ospiti. Il ritiro viene effettuato il lunedì, mercoledì e venerdì. All’ingresso tutti i capi di abbigliamento devono 
essere consegnati al personale della residenza che provvederà a marcarlo con un’etichetta indelebile 
indicante il cognome e il numero di matricola dell’Ospite. 



Assistenza Religiosa 
La cappella della Residenza è situata al quarto piano nella parte centrale della Residenza. Orario delle 
funzioni religiose : Martedì e Venerdì alle ore 18.00 – Domenica ore 10.30. Nel caso di religione diversa 
dalla cattolica, i Sacerdoti si impegnano a contattare un Ministro del culto dell’Ospite 
 
Servizio Badanza privata 
Premesso che la Direzione non gradisce la presenza di badanti private, qualora l’Ospite e/o il famigliare 
desiderassero comunque inserire una persona che tenga compagnia all’Ospite o lo accompagni a 
passeggio è necessario che essi prendano visione del regolamento in merito (vedi all. D) e presentino 
all’ufficio dei coordinatori OSS la documentazione richiesta e le relative manleve. 
 
 

DIRITTI E DOVERI DELL’OSPITE 
L'Ospite è da considerarsi come una persona che sta vivendo in un contesto sociale organizzato secondo le comuni 
regole del vivere civile, fondate sulla coscienza e il rispetto di reciproci diritti e doveri. 
 
I Diritti 
Secondo gli orientamenti normativi e le consuetudini più diffuse nelle organizzazioni che erogano servizi di assistenza, 
i diritti degli Ospiti riguardano in generale due aspetti fondamentali: 

 il rispetto della dignità umana; 
 l'informazione su tutto quanto riguarda la propria persona. 
In particolare, richiamiamo i seguenti diritti della persona: 
1. L'Ospite ha diritto ad essere trattato secondo le regole del vivere civile, ed essere rispettato nonché assistito con 

premura e attenzione. 
2. La salute è un diritto fondamentale della persona: è diritto dell'Ospite che si presti la massima attenzione a tutto ciò 

che riguarda il suo benessere psicofisico. 
3. E' diritto dell'Ospite ottenere una esauriente informazione sulle "regole" che caratterizzano l'organizzazione della 

Residenza, finalizzate a garantire una serena convivenza all'interno della comunità. 
4. E' diritto dell'Ospite esporre reclami per prestazioni ritenute non adeguate agli standard attesi e di ottenere una 

soddisfacente risposta. 
5. L'Ospite ha diritto di praticare il proprio culto religioso. 

 
 
 
 
 
 

I Doveri 
Derivano dal fatto che si vive in una comunità di persone e quindi ci sono necessariamente delle "regole", 
organizzative e di convivenza, perché tutto possa funzionare nel modo migliore: se ciascuno le rispetta, viene favorita 
una più serena permanenza per tutti. 
In particolare segnaliamo i seguenti doveri: 

1. Chi entra nella Residenza è invitato ad avere un comportamento rispettoso delle persone e delle cose: Ospiti, 
personale, ambienti. 

2. E' dovere di ciascun Ospite rispettare la tranquillità degli altri residenti, evitando comportamenti che possano loro 
recare disturbo o fastidio. 

3. E' dovere dell'Ospite rispettare gli orari che regolano l'attività della Residenza. 
4. E' dovere dell'Ospite agevolare il lavoro del personale in tutte le attività che riguardano l'assistenza o i servizi ausiliari. 
 

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. 

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. 

 
 

LA RICERCA DELLA QUALITA’ 
 
Come intendere la qualità 
 
La normativa vigente prevede che nella Carta dei Servizi si esprimano gli standard di 
qualità delle Residenze riguardo agli aspetti che ogni Ospite o suo parente può 
personalmente sperimentare negli ambienti e nel rapporto con il personale: ecco perché 
si parla, in questo caso, della qualità percepita. 
Non vengono quindi considerati nella Carta dei Servizi gli standard della qualità tecnico-
professionale delle prestazioni e della efficienza dei processi lavorativi, poiché la 
valutazione di questi aspetti richiede strumenti e metodologie particolari, demandati al 
Servizio Qualità interno e all’Azienda Sanitaria locale di competenza. 
E qui sta la vera sfida della Carta dei Servizi: l'attenzione che viene richiesta agli operatori 
su alcuni aspetti della qualità, li stimola a considerare congiuntamente tutti gli aspetti della 
qualità, in particolare quelli legati alla propria attività tecnico-professionale, in una visione 
globale della qualità che fa concentrare l'attenzione sul risultato complessivo delle 
prestazioni erogate e ricercare la soddisfazione delle aspettative dell’Ospite. 
La Qualità infatti è definita dall'incontro di due ambiti di esigenze: quelle dell'Ospite e 
quelle degli operatori che devono erogare Servizi il più possibile soddisfacenti, con le 
risorse di cui dispongono. 
In questa prospettiva la qualità è "globale", poiché si sviluppa coniugando tra loro la qualità 
percepita direttamente dalle persone, la qualità tecnico-professionale, e la qualità erogata 
nei processi lavorativi. Ciò favorisce l'interazione tra le attività svolte dalle diverse figure 
professionali operanti nella Residenza, in un contesto umano e ambientale rispettoso 
della dignità delle persone. 
Nella Carta dei Servizi si considera la qualità relativa ai seguenti aspetti: 



 l'accessibilità, l’orientamento e l’accoglienza 
 la semplicità delle procedure 
 l'accuratezza delle informazioni 
 il comfort degli ambienti 
 l’attenzione ai bisogni degli Ospiti 
 il rapporto “umano” con il personale 
 i tempi di attesa per l'erogazione delle prestazioni 
 
Gli indicatori e gli standard di qualità 
 
Nella definizione degli standard si fa riferimento a diverse tipologie di indicatori, ossia di 
"fatti significativi" che ci indicano se il risultato ottenuto corrisponde a quello che si voleva. 
A seconda di ciò che si vuole verificare, essi sono: 

 strutturali (es.: esistenza di Guardia Medica reperibile; numero ore giornaliere di 
esistenza di Servizio Medico attivo; esistenza di servizio infermieristico attivo nelle 24 
ore; assenza di barriere architettoniche; impianti di trattamento dell’aria nella stagione 
estiva) 

 di processo (es.: tempestività di intervento del personale in caso di chiamata col 
campanello; periodicità dei lavori di pulizia e sanificazione ambientale; n° piatti 
alternativi previsti dal menù) 

 di eventi soddisfacenti / insoddisfacenti (es.: giudizi positivi / negativi espressi dagli 
Ospiti rispetto al trattamento ricevuto) 

 di eventi-sentinella, cioè situazioni che non dovrebbero mai verificarsi e che da sole 
indicano scadente qualità; (es.: litigio tra un Ospite e un operatore sanitario, mancata 
prestazione necessaria, cibo cattivo, servizi igienici non puliti adeguatamente) 

Gli indicatori utilizzati per il monitoraggio della qualità nelle Residenze sono stati scelti in 
conformità con quanto previsto dalla normativa vigente. 
 
Tempi di erogazione delle prestazioni 

Rappresentano il fattore di qualità che può essere quantificato con maggiore precisione, 
controllato nel suo andamento, valutato in modo oggettivo. 

Per ciascuna prestazione viene indicato il tempo medio di attesa riferito a una settimana – campione. 
Prestazioni Tempo medio 

1. Inserimento nella Residenza 1 / 15 gg. 
  (dal momento della richiesta secondo 

disponibilità) 

2. Biancheria da lavare 2 / 3 gg 

  (dal momento della presa in carico) 

3. 

 

Effettuazione di interventi di manutenzione urgente 
nelle camere 

max 1 gg 

  (dal momento della richiesta secondo urgenza) 
 
Strumenti di verifica 
 
Gli standard di qualità dichiarati, vengono sottoposti a costante verifica con specifiche modalità e 
strumenti, predisposti e gestiti dal Responsabile Assicurazione della Qualità. 
In particolare si utilizzano i seguenti strumenti: 
 elaborazione statistica dei reclami ricevuti (forniscono informazione sulla tipologia degli eventi 

di più frequente insoddisfazione) 
 griglie di osservazione su indicatori significativi in relazione ai diversi aspetti della qualità 

percepita (accessibilità, informazioni, pulizia, rapporto con il personale) 



 questionari vengono somministrati annualmente sul livello di gradimento delle prestazioni 
ricevute (modalità di accoglienza, attività di animazione, assistenza prestata), i risultati emersi 
sono pubblicizzati nella bacheca all’ingresso della Residenza. 

 
Impegni e programmi di miglioramento 
 
Gli impegni e i programmi di miglioramento rispetto agli attuali standard di qualità sono definiti 
dalla Direzione: sia in coerenza con l'orientamento aziendale di tendere al costante miglioramento 
dei Servizi offerti agli Ospiti, sia per la periodica necessità di adeguamento alle nuove richieste 
provenienti dalla normativa nazionale e regionale, finalizzate alla migliore tutela dei cittadini. 
 
Tutela e partecipazione dell’Ospite 
 
Secondo la normativa vigente, la tutela e la partecipazione dell’Ospite si realizzano attraverso: 
 un efficace sistema di informazione sulle prestazioni erogate e le modalità di accesso; 
 la rilevazione del livello di gradimento dell'utenza rispetto alle prestazioni ricevute; 
 il monitoraggio della qualità percepita; 
 i suggerimenti alla Direzione per garantire la costante adeguatezza delle strutture e delle 

prestazioni alle esigenze dell’Ospite. 
 
In ogni Residenza di questi aspetti si occupa la Direzione, con il compito di curare: 
 l’accoglienza dei nuovi Ospiti e la relazione con loro durante tutto il periodo di soggiorno nella 

Residenza; 
 la corretta informazione di base sui servizi erogati dalla Residenza; 
 la rilevazione del livello di soddisfazione dell’Ospite; 
 la raccolta dei reclami e l’analisi dei problemi che ostacolano la piena soddisfazione dell’Ospite; 
 l'effettuazione di proposte alla Direzione sui possibili miglioramenti dei servizi erogati. 
 
Una particolare modalità di tutela dell'Ospite consiste nella promozione, da parte del 
Responsabile Assicurazione della Qualità, di periodiche azioni di "controllo qualità" (questionari, 
interviste, monitoraggio interno, ecc.). 

I risultati di tali sondaggi vengono periodicamente pubblicizzati, attraverso l’affissione nella 
bacheca all’ingresso della Residenza, in conformità a quanto previsto dalla normativa nazionale 
e regionale. 

Tra gli aspetti oggetto di particolare attenzione si identificano i seguenti: 
 l'adeguatezza dell'assistenza; 
 l'adeguatezza dei rapporti con il personale; 
 le condizioni igieniche; 
 la qualità del vitto; 
 il comfort alberghiero; 
 l'adeguatezza delle informazioni fornite; 
 l'organizzazione della Residenza. 
 
Gli Ospiti o i familiari che ritengono di aver subito dei torti da parte di qualche operatore o di 
essere stati danneggiati da disservizi possono segnalare i motivi del malcontento tramite: 

 colloquio con il Direttore o in sua assenza con la Caposala; 

 compilazione dell’apposito modulo distribuito a cura del Servizio Cortesia/Reception; 

 segnalazione telefonica o via fax. 

È compito della Direzione attivare gli organi competenti perché si adottino i provvedimenti del 
caso. La Direzione risponderà ai reclami scritti entro i 15 gg. successivi al ricevimento della 
lamentela. 

 

 



REGOLAMENTO DI TUTELA DELL’OSPITE 

1. Il benessere della persona nel rispetto della sua dignità umana è il primo diritto da tutelare, e quindi la tutela 
degli Ospiti deve essere definita e perseguita innanzitutto in chiave positiva, come ricerca della migliore qualità 
possibile dei Servizi erogati, sia dal punto di vista tecnico-professionale che relazionale e di comfort ambientale. 

Ciò viene realizzato con attività programmate di studio e di monitoraggio delle prestazioni, coinvolgendo tutto il 
personale al fine di conseguire: 
 risultati globalmente soddisfacenti; 
 la soluzione immediata di problemi o disagi recati al singolo, specie nei casi da lui stesso reclamati e 

obiettivamente lesivi di suoi diritti: 
 il miglioramento delle carenze riscontrate all'interno dell'organizzazione che possono compromettere il buon 

livello delle prestazioni. 

2. La verifica dei risultati è costante e viene svolta da tutti i soggetti interessati almeno annualmente: 
 gli Ospiti (questionario di gradimento; scheda di segnalazione di disfunzioni); 
 il personale operante nella Residenza (questionario di monitoraggio dei processi lavorativi, strumenti specifici 

di verifica della qualità tecnica, professionale, gestionale, ambientale). 

3. Gli organismi aziendali preposti allo svolgimento di tali attività, con compiti e ambiti di intervento definiti da regole 
interne coerenti con la normativa nazionale e regionale, sono: 

 La Direzione (e il personale da lui incaricato es. Caposala), che si occupa anche di tutti gli aspetti relativi agli 
Ospiti fornendo le informazioni di base per la soddisfazione delle proprie necessità, verificando il livello di 
gradimento rispetto a quanto hanno ricevuto, gestendo i reclami, proponendo iniziative di miglioramento 
rispetto alla tipologia dei disservizi riscontrati; 

 il Servizio Qualità, che valuta periodicamente gli standard di qualità conseguiti, fornisce gli indirizzi e le 
priorità per attuare interventi migliorativi, promuove iniziative mirate al consolidamento e allo sviluppo della 
qualità tecnico-professionale e relazionale del personale e al miglioramento complessivo delle prestazioni. 

4. La Tutela dell'Ospite riguardo alle disfunzioni rilevate è di competenza della Direzione, che provvede secondo 
le necessità poste dal caso, nel rispetto di quanto previsto dalla normativa. 

La segnalazione di disfunzioni può essere esposta mediante compilazione del questionario soddisfazione clienti; 
per ogni segnalazione ricevuta la Direzione attiva gli accertamenti e i provvedimenti del caso. 

5. Gli Ospiti esprimono periodicamente la propria valutazione sui servizi ricevuti mediante la compilazione del 
Questionario di soddisfazione. 

6. La Direzione provvede periodicamente a pubblicizzare i risultati della propria attività di tutela dell’Ospite 
mediante relazione alla Direzione e al Responsabile Assicurazione Qualità, e a fornire proposte per il 
miglioramento dei servizi e delle prestazioni. 



ALL. A 
CLAUSOLA  INTEGRATIVA 
(ai sensi del D.Lgs. 196/03) 

 
L'ospite Sig. …………………………………………. è informato che ai sensi dell’art. 13 del Decreto Legislativo 30/06/2003 
n° 196, recante disposizioni a tutela delle persone e di altri soggetti rispetto al trattamento di dati personali, i dati da lui 
stesso forniti o forniti dal delegato per suo conto, concernenti il complesso delle informazioni relative al suo stato di salute 
pregresso, attuale e futuro, fisico o mentale, potranno formare oggetto di trattamento, nel rispetto della normativa sopra 
richiamata e degli obblighi di riservatezza cui è ispirata l’attività della Residenza Anni Azzurri. 
A tale riguardo, secondo quanto previsto dall’art. 4 co.1, lettera a), D.Lgs.196/03, per “trattamento” si intende “qualunque 
operazione o complesso di operazioni, effettuati anche senza l’ausilio di strumenti elettronici, concernenti la raccolta, la 
registrazione, l’organizzazione, la conservazione, la consultazione, l’elaborazione, la modificazione, la selezione, 
l’estrazione, il raffronto, l’utilizzo, l’interconnessione, il blocco, la comunicazione, la diffusione, la cancellazione e la 
distruzione” dei dati in questione. 
Il trattamento dei dati avverrà mediante strumenti idonei a garantirne la sicurezza e la riservatezza e potrà essere effettuato 
anche attraverso strumenti automatizzati atti a memorizzare e gestire i dati stessi. 
L'ospite, o il suo delegato, in conformità a quanto previsto dall’art. 7 del D.Lgs. 196/03 sotto riportato, possono altresì 
ottenere ulteriori informazioni, in ordine al trattamento ed alla comunicazione dei suoi dati da parte del responsabile della 
Residenza. 
Per quanto riguarda i diritti dell’interessato riportiamo di seguito il testo dell’art. 7 D.Lgs.196/03 relativo al “diritto di accesso 
ai dati personali ed altri diritti”: 
1. l’interessato ha diritto di ottenere la conferma dell'esistenza o meno di dati personali che lo riguardano, anche se non 
ancora registrati, e la loro comunicazione in forma intelligibile. 
2. l'interessato ha diritto di ottenere l'indicazione: 
a) dell'origine dei dati personali; 
b) delle finalità e modalità del trattamento; 
c) della logica applicata in caso di trattamento effettuato con l'ausilio di strumenti elettronici; 
d) degli estremi identificativi del titolare, dei responsabili e del rappresentante designato ai sensi dell'articolo 5, comma 

2; 
e) dei soggetti o delle categorie di soggetti ai quali i dati personali possono essere comunicati o che possono venirne a 

conoscenza in qualità di rappresentante designato nel territorio dello Stato, di responsabili o incaricati. 
3. l’interessato ha diritto di ottenere: 
a) l'aggiornamento, la rettificazione ovvero, quando vi ha interesse, l'integrazione dei dati; 
b) la cancellazione, la trasformazione in forma anonima o il blocco dei dati trattati in violazione di legge, compresi quelli 

di cui non è necessaria la conservazione in relazione agli scopi per i quali i dati sono stati raccolti o successivamente 
trattati; 

c) l'attestazione che le operazioni di cui alle lettere a) e b) sono state portate a conoscenza, anche per quanto riguarda 
il loro contenuto, di coloro ai quali i dati sono stati comunicati o diffusi, eccettuato il caso in cui tale adempimento si 
rivela impossibile o comporta un impiego di mezzi manifestamente sproporzionato rispetto al diritto tutelato. 

4. l'interessato ha diritto di opporsi, in tutto o in parte: 
a) per motivi legittimi al trattamento dei dati personali che lo riguardano, ancorché pertinenti allo scopo della raccolta; 
b) al trattamento di dati personali che lo riguardano a fini di invio di materiale pubblicitario o di vendita diretta o per il 

compimento di ricerche di mercato o di comunicazione commerciale. 
 
Ai sensi del 2°. comma testé citato precisiamo quanto segue: 

a) i dati personali dell’ospite sono quelli raccolti al momento dell’ingresso nella residenza e successivamente in 
occasione di viste mediche, analisi di laboratorio ed altri accertamenti operati durate il soggiorno dello stesso; 

b) la finalità ultima del trattamento è quella di garantire il monitoraggio continuo e puntuale dello stato di salute di 
ognuno dei nostri ospiti attraverso la compilazione di dettagliati fascicoli sanitari redatti in forma cartacea e con 
l’ausilio di strumenti informatici; 

c) il ricorso a questi ultimi ha lo scopo di garantire la necessaria rapidità di accesso ai dati soprattutto in casi di 
urgenza oltre che di agevolare l’elaborazione della reportistica richiesta dagli organi di controllo; 

d) il titolare del trattamento è Kos Care S.r.l., che ha ritenuto opportuno nominare responsabile dello stesso il direttore 
della residenza; 

e) i dati personali idonei a rivelare il proprio stato di salute (ivi compresa la propria documentazione clinica), potranno 
essere comunicati a soggetti pubblici e privati , ivi compresi i fondi e le casse di assistenza sanitaria integrativa, 
alle aziende che svolgono attività strettamente correlate all’esercizio di professioni sanitarie o alla fornitura 
all’interessato di beni, di prestazioni o di servizi, agli istituti di credito ed alle imprese assicurative, alle associazioni 
ed organizzazioni di volontariato, a consulenti del titolare, a familiari, parenti ed affini dell’ospite. 
Agli stessi dati potranno inoltre avere accesso nello svolgimento delle loro funzioni ed in quanto incaricati del 
trattamento, i medici, gli infermieri ed il restante personale sanitario, di assistenza e di controllo. 
 

In relazione a quanto sopra specificato, l'ospite esprime il proprio consenso, secondo quanto previsto dagli artt. 23 e 26 
del D.Lgs. 196/03 al trattamento dei propri dati personali da parte di Kos Care S.r.l., che per lo svolgimento delle sue finalità 
ha nominato Responsabile del trattamento il Direttore della Residenza. 
L’ospite autorizza inoltre la comunicazione dei propri dati personali alle persone qui di seguito specificate. 
 
Data  …………….. L'ospite Il delegato 
  (anche per l'ospite) 

 
 



All. B 

 

TARIFFE E SERVIZI RESI A PAGAMENTO OSPITI PRIVATI 

Tipologia Ospite Tipologia 
camera 

Retta 
giornaliera 

 
 
Autosufficienti 
 

singola con balcone 
doppia 

singola senza balcone 
doppia piano terra 

79,50-73,50 
61,50 
70,50 
55,50 

 

Bassa Intensità 

Bassa Intensità 

 
Doppia 
Singola 

 
74,00 
85,00 

Media Intensità 
Media Intensità 

singola 
doppia 

93,00 
83,00 

Alta Intensità 
Alta Intensità 

 

  Alta Incrementata 

singola 
doppia 

 
doppia 
singola 

109,00 
98,00 

 
105,00 
116,00 

NAT Alzheimer doppia 133,00 
 

     
La retta non comprende i seguenti servizi: 

 vino: bottiglia 0,75 cl    € 4,00 
 colazione/pranzo/cena in camera   € 1,55  
 tavolo singolo     € 41,32 al mese 
 consumazioni al bar: listino esposto 
 lavanderia ospiti     € 1.20 a capo intimo € 2.20 capo esterno 
 marcatura biancheria    € 0.50  a capo  
 telefono 
 parrucchiere gestito da terzi con tariffario 
 pannoloni in eccedenza alla fornitura ASL: 
 noleggio televisori: costo fornitore 
 trasporti in ambulanza ove non organizzati dall’ASL 
 farmaci e ausili se non forniti dall’ASL 
La Residenza si impegna a fornire e garantire il massimo dell’assistenza di tipo generico 
(standard), secondo quanto indicato dalle normative nazionali e regionali vigenti. 
 
La retta comprende: 
 
 Servizi alberghieri: 

Ogni camera è dotata di bagno ed è completa della biancheria necessaria, le pulizie vengono eseguite 
con frequenza giornaliera. Ogni camera è munita di telefono. Nella hall dalle 8.00 alle 20.00 oltre alla 
reception, dove è possibile comprare sia giornali che riviste, è disponibile un fornitissimo bar. Vengono 
serviti quattro pasti: la prima colazione, il pranzo, la merenda e la cena, a pranzo e a cena è possibile 
scegliere tra varie portate. Acqua e caffè sono compresi e serviti a tavola. Sarà possibile seguire una dieta 
particolare se prescritta dal medico curante. 

 Servizi Sanitari e Socio-Assistenziali: 
La Residenza garantisce il livello assistenziale e infermieristico previsto dalla normativa nazionale e 
regionale L’assistenza sanitaria è garantita dai medici di medicina generale coordinati da un responsabile 
medico. Sempre in accordo a quanto richiesto dalla norma sono inoltre presenti un servizio di riabilitazione 
ed un servizio educativo-animativo. 
 



 
 
All. C 

TARIFFE E SERVIZI RESI A PAGAMENTI  OSPITI CONVENZIONATI 

 

Tipologia Ospite Retta 
giornaliera 

totale 

 

Quota a carico ASL 

Quota a carico Ospite 

Bassa Intensità € 71,56 35,78 35,78 

Media-bassa Intensità € 73,00 36,50 36,50 

Media Intensità € 77,36 38,68 38,68 

Media-alta Intesità € 88,00 44,00 44,00 

Alta Intensità € 95,73 47,87 47,87 

Alta Intensità con incremento € 104,44 52,22 52,22 

NSV € 188,91 188,91 / 

NAC € 214,41, 214,41 / 

NAT €132,62 80,90 51,72 

 
Si informa inoltre che In caso di insufficienza del reddito e/o del patrimonio dell’Ospite, è possibile 
presentare domanda di integrazione della propria quota giornaliera al Consorzio competente per territorio. 
 Servizi alberghieri:  

Ogni camera è dotata di bagno ed è completa della biancheria necessaria, le pulizie vengono eseguite 
con frequenza giornaliera. Ogni camera è munita di telefono. Nella hall dalle 8.00 alle 20.00 oltre alla 
reception, dove è possibile comprare sia giornali che riviste, è disponibile un fornitissimo bar. Vengono 
serviti quattro pasti: la prima colazione, il pranzo, la merenda e la cena, a pranzo e a cena è possibile 
scegliere tra varie portate. Acqua e caffè sono compresi e serviti a tavola. Sarà possibile seguire una dieta 
particolare se prescritta dal medico curante. 

 Servizi Sanitari e Socio-Assistenziali: 
La Residenza garantisce il livello assistenziale e infermieristico previsto dalla normativa nazionale e 
regionale L’assistenza sanitaria è garantita dai medici di medicina generale coordinati da un responsabile 
medico. Sempre in accordo a quanto richiesto dalla norma sono inoltre presenti un servizio di riabilitazione 
ed un servizio educativo-animativo. 
 

 Parrucchiere: 
Sono compresi nella retta convenzionata un taglio ed una piega al mese 

 Lavanderia: 
E’ compresa nella retta convenzionata il lavaggio della biancheria intima. La marcatura dei capi è invece 
a carico dell’ospite, è svolto dalla struttura ad un costo pari a 0.50 euro a capo. 

La retta non comprende i seguenti servizi: 

 vino: bottiglia 0,75 cl     € 4,00 
 colazione/pranzo/cena in camera    € 1,55  
 consumazioni al bar: vedi listino esposto 
 lavanderia       € 1.20 a capo intimo € 2.20 capo esterno 
 telefono 
 parrucchiere oltre a quanto indicato sopra secondo listino 
 pannoloni in eccedenza alla fornitura ASL: 
 noleggio televisori: costo fornitore 
 supplemento stanza singola     € 11,00 al giorno 
 trasporti in ambulanza ove non a carico ASL 
 farmaci e ausili se non forniti dall’ASL 
 utilizzo di elettrodomestici personali     € 1,00 al giorno 
 
 
 
 



All. D 
REGOLAMENTO INTERNO 

PER GLI ADDETTI ALL'ASSISTENZA PRIVATA 
(persone estranee alla residenza ed autonomamente incaricate da delegati/parenti) 

 
 

Ogni assistente privato deve essere munito di : 
camice bianco, tesserino di riconoscimento con indicate le proprie generalità. 

E' fatto divieto di iniziare il rapporto di assistenza se non si consegna in residenza permesso 
di soggiorno, fotocopia del documento di identità, autorizzazione scritta da chi ha richiesto tale 
assistenza (è d'obbligo indicare l'orario di svolgimento del proprio turno di assistenza) certificato 
del medico curante in cui dichiara che la persona è indenne da patologie infettive trasmissibili 
per via aerea/contatto, certificazione del rapporto contrattuale esistente tra badante e ospite o 
delegato. 

 
NON E' CONSENTITO 

 
- occuparsi di persone diverse dal proprio assistito; 
- usare gli spazi della Residenza adibiti a servizi vari (infermeria, cucine dei piani, bagni assistiti, 

etc.); 
- usare materiali e attrezzature della residenza se non preventivamente autorizzati dalla 

Direzione; 
- entrare nelle camere diverse da quelle del proprio assistito; 
- sostare nei corridoi ed in altri spazi comuni della Residenza se non in compagnia del proprio 

assistito; 
- trattenersi fuori del proprio orario di assistenza all'interno della Residenza; 
- rilasciare informazioni ai visitatori sostituendosi in tal modo ai collaboratori della Residenza; 
- fare commercio di qualsiasi genere; 
- ricevere parenti e amici; 
- tenere dei comportamenti non idonei alla Residenza o comunque ritenuti tali dai Responsabili della 

stessa 
- commentare ed esprimere giudizi sull'organizzazione e sul personale che opera presso la Residenza 
  L'Assistente 
 (per accettazione) 
data____________________ ________________________ 
 
Il trattamento dei dati raccolti è effettuato nel rispetto di quanto previsto dal D.Lgs. 196/03 in materia di protezione 
dei dati personali (Privacy). 
  L'Assistente 
 (per accettazione) 
data____________________ ________________________ 
 
 
 Il Delegato dell'Ospite 
 
 
 ____________________ 
 
 


	CDS_residenza-anni-azzurri-volpiano-1
	CDS_residenza-anni-azzurri-volpiano-2

