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Egregio Signore, Gentile Signora, 

 

L’opuscolo che Le viene presentato costituisce la Carta dei Servizi della Fondazione “Domus 

E.D.E.R.A.”.  

La Fondazione, è proprietaria e gestisce una R.S.A. ( Residenza Socio Assistenziale)  ed una Scuola 

dell’Infanzia. 

E’ un documento pubblico che offre tutte le informazioni sugli aspetti operativi quotidiani che 

le strutture garantiscono alle persone anziane ed ai bambini. 

Si tratta di un documento che illustra i servizi offerti agli ospiti/utenti e permette di conoscere 

meglio la struttura, i servizi offerti insieme agli obiettivi che le due istituzioni si propongono di 

raggiungere per rispondere in modo sempre più concreto ai bisogni e alle aspettative degli 

ospiti e dei bambini e delle loro famiglie. 

Si rivolge ai fruitori diretti, alle loro famiglie, agli operatori dei servizi pubblici, a tutti coloro 

che vogliono conoscere il servizio in modo approfondito. 

La Carta dei Servizi è un documento in continuo divenire, passibile di miglioramenti, 

aggiornamenti, integrazioni, dettati dall'esperienza di gestione delle strutture, ma anche dai 

suggerimenti e dalle osservazioni eventualmente proposti da ospiti, familiari, operatori del 

settore. 

 

La invitiamo, quindi, ad offrire i Suoi consigli, a presentare le Sue proposte ed a segnalare 

eventuali disservizi in modo da potervi porre rimedio per migliorare il benessere di tutti gli 

ospiti. 

 

La Fondazione farà tutto il possibile per venire incontro alle Sue esigenze e per garantire un 

soggiorno confortevole a tutti i suoi ospiti ed una scuola all’altezza dei tempi e dei bisogni. 

 

Grazie per la Sua collaborazione.  

 

        Il Consiglio di Amministrazione 

 

 



1. PRESENTAZIONE 

1.1 CENNI STORICI 

I pochi documenti in nostro possesso indicano che, verso la metà del secolo XVI, alcune pie persone, 

mosse da sentimenti di umanità, hanno lasciato parte delle loro sostanze a sollievo dei poveri e degli 

infermi. Fino all’anno 1808 non vi fu mai un locale apposito per accogliervi gli infermi, per cui fa 

supporre che tali lasciti avessero lo scopo di soccorrere gli infermi, mediante assistenza e 

somministrazione di medicinali al loro domicilio. Il primo edificio utilizzato fu quello dell’”Ospedale 

Civile” il cui Statuto venne approvato il 20 maggio 1880 dal Ministro Depretis, per ordine di sua 

maestà Re Umberto I, prima dell’avvento della Legge Crispi del 1890, regolatrice delle I.P.A.B. 

(istituzioni pubbliche di assistenza e beneficenza).  

La gestione dell’istituzione era affidata alla Congregazione di Carità. 

Con Decreto firmato dal Re D’Italia, imperatore d’Etiopia, Vittorio Emanuele III e controfirmato da 

Benito Mussolini, in data 11 ottobre 1938, la gestione dell’Ente “Ospedale Civile” venne decentrata 

dall’E.C.A. e venne affidata ad un’Amministrazione unica composta da un Presidente e due membri, 

nominati dal Prefetto di Bergamo, e di altri due membri nominati dal Podestà di Fontanella. 

L’Asilo Infantile del Comune di Fontanella venne istituito per iniziativa del Comune:  il primo 

documento rinvenuto è un testamento olografo datato 25 novembre 1917 con efficacia dal 06 

maggio 1922 per cessione d’usufrutto. L’Asilo è stato eretto in ente morale con lo stesso Decreto di 

approvazione dello Statuto del 1938 a firma del Re D’Italia, Vittorio Emanuele III, controfirmato da 

Benito Mussolini.  

In seguito, con Decreto della Regione Lombardia la gestione dell’”Ospedale Civile” e dell’”Asilo 

Infantile” venne affidata ad un Consiglio di Amministrazione composto da cinque membri, compreso 

il Presidente. I Consiglieri venivano nominati dal Consiglio Comunale di Fontanella, il quale 

provvedeva anche alla nomina del Presidente scegliendolo tra i cinque membri nominati.  

A seguito della Legge Regionale sul riordino delle I.P.A.B., entro il 30 settembre 2003 tutte le I.P.A.B. 

hanno dovuto scegliere se diventare enti di diritto privato senza scopo di lucro (Fondazioni o 

Associazioni) oppure rimanere nell’ambito del diritto pubblico, e diventare Aziende di Servizio alla 

Persona (A.S.P.). Il Consiglio di Amministrazione dell’”Ospedale Civile” e dell’”Asilo Infantile” hanno 

deciso di fondere le due II.PP.A.B. e contestualmente di trasformarsi in un unico ente di diritto 

privato senza scopo di lucro denominato: Fondazione “Domus E.D.E.R.A.” (Ente Didattico Educativo 

Residenziale Assistenziale). 

La scelta del nome ha un significato particolare in quanto espressione delle finalità istituzionali dei 

due enti. 

 



1.2 LE STRUTTURE 

La Fondazione “Domus E.D.E.R.A.” dispone di una Casa di Riposo (Residenza Sanitaria Assistenziale o 

R.S.A.) e di una Scuola per l’Infanzia. 

RSA – Via Vittorio Emanuele II N.227 – Tel. 0363997788 – amministrazione@domusedera.it 

La R.S.A. “Domus E.D.E.R.A.” è accreditata di 58 posti letto, di cui 56 contrattualizzati, 1 in 

convenzione con Solidalia ed 1 per solventi. 

Accoglie persone con assenza di patologie acute richiedenti il ricovero in ospedale e che necessitano 

di un livello medio di assistenza sanitaria integrato ad un livello alto di assistenza tutelare ed 

alberghiera. 

La struttura e l’organizzazione gestionale sono finalizzate a soddisfare il fabbisogno assistenziale, sia 

in termini sanitari che sociali, delle persone che vi sono ospitate. 

La maggior parte degli ospiti presenta una pluralità di problemi (medici, comportamentali, 

ambientali, psicologici, sociali ed economici) che vengono affrontati stabilendone di volta in volta le 

priorità. 

SCUOLA DELL’INFANZIA – Via Antonio Locatelli N.137 – Tel. 0363997880 – scuola@domusedera.it 

E’ organizzata in 4 sezioni ed accoglie un massimo di 120 bambini. Le lezioni iniziano alle ore 8.30 e 

terminano alle ore 15.45. E’ presente il servizio di ristorazione che è stato affidato in appalto ad una 

ditta del settore che offre le più ampie garanzie per un servizio di qualità. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Siamo situati a 35 Km da Bergamo, 42 Km da Brescia, 55 Km da Milano e 45 Km da Cremona. 

Ci troviamo a 20 km dal Comune di Treviglio e a 7 Km dal Comune di Romano di Lombardia ai quali 

siamo collegati con dei servizi di autobus con le linee di autotrasporti SAB e SAI. 

Siamo vicini all’autostrada BREBEMI con uscita a Calcio per chi viene da Brescia e Romano di 

Lombardia per chi viene da Milano.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1.3 PRINCIPI FONDAMENTALI DELL’ATTIVITA’ 

L’attività della Casa di Riposo e della Scuola dell’Infanzia si svolgono nel rispetto di alcuni 

fondamentali principi: 

EFFICIENZA ED EFFICACIA 

Il servizio è erogato in modo da garantire un ottimale rapporto tra risorse impegnate, attività svolte e 

risultati ottenuti. 

È compito dell’Ente garantire l’efficacia degli interventi, verificando periodicamente la 

corrispondenza degli stessi agli obiettivi prefissati e tutelare l’efficienza del servizio, valutando 

costantemente che si operi in base al miglior utilizzo delle risorse disponibili. 

ETICA 

Gli operatori della Fondazione svolgono la loro attività secondo l’etica professionale che 

contraddistingue ogni figura. 

PRIVACY 

La Fondazione assicura gli ospiti ed i loro familiari che il trattamento dei dati personali è effettuato 

nel rispetto dei diritti, delle libertà fondamentali e della dignità della persona.  

PARTECIPAZIONE 

La Casa di Riposo garantisce all’utente la partecipazione alla prestazione del servizio attraverso: 

- un’informazione corretta, chiara e completa 

- la possibilità di esprimere la propria valutazione sulla qualità delle prestazioni erogate anche 

attraverso la somministrazione di un questionario di valutazione e di soddisfazione specifico 

degli ospiti, familiari e degli operatori. La somministrazione è annuale con socializzazione dei 

risultati 

- la possibilità di inoltrare reclami o suggerimenti per il miglioramento della qualità del servizio 

- la collaborazione con associazioni di volontariato 

UMANIZZAZIONE 

Tutti gli interventi della R.S.A. pongono al centro la persona umana nella sua interezza.    

In tale ottica anche l’organizzazione e la logistica dei vari servizi è concepita nel rispetto delle singole 

persone, dei loro ritmi e stili di vita, in un costante impegno di armonizzazione con le esigenze della 

vita comunitaria. 

IMPARZIALITA’ 

L’Ente, nel rispetto dell’Ospite e delle sue esigenze affettive, fisiche ed intellettuali si impegna ad 

agire secondo criteri di obiettività, giustizia, imparzialità ed equità nei confronti di tutti, garantendo 

che il comportamento degli operatori sia ispirato a tali criteri. 



UGUAGLIANZA 

Ogni persona ha diritto di ricevere l’assistenza e le cure mediche più appropriate, senza alcuna 

discriminazione e senza distinzione di sesso, razza, etnia, lingua, religione, opinioni politiche, 

condizioni psicofisiche e socio-economiche. 

L’intento è quello di considerare ciascun ospite come unico, programmando gli interventi in modo 

personalizzato. 

CONTINUITA’ 

Gli orari delle varie attività sono determinati in modo da soddisfare le esigenze della maggioranza 

degli ospiti. 

Le eventuali modifiche all’erogazione del servizio dovute a funzionamento irregolare sono 

comunicate per tempo, in modo da ridurre i disagi prevedibili, adottando misure volte ad arrecare 

agli ospiti il minor disagio possibile. 

 

1.4 LA MISSION 

La Fondazione “Domus E.D.E.R.A. mette al centro dei suoi obiettivi il benessere, il monitoraggio ed il 

miglioramento, ove possibile, dello stato di salute psicologico e fisico dell’ospite, considerato come 

“persona unica” che porta con sé un vissuto di esperienza, consuetudini e desideri che il nostro 

personale si impegna a rispettare e valorizzare. 

La mission della Fondazione “Domus E.D.E.R.A.” vuole essere quella di garantire, nel rispetto della 

individualità, della riservatezza e della dignità della persona, una qualità di vita il più possibile elevata 

al cliente anziano, autonomo o meno, considerandone i peculiari bisogni psichici, fisici e sociali, 

attraverso un’assistenza qualificata e continuativa, in stretta collaborazione con la famiglia ed i servizi 

del territorio. 

L’ospite ricoverato in RSA è garantito da una organizzazione pronta ad intervenire su tutti gli aspetti 

clinici di medicina di base, infermieristici e tutelari necessari rispetto alla fragilità della persona e a 

rispondere a tutte le esigenze primarie e secondarie della vita quotidiana grazie a servizi socio-

educativi ed alberghieri strutturati. 

La Fondazione per ogni ospite elabora un progetto individuale che contiene in se problemi, bisogni, 

aspettative dell’ospite e gli obiettivi ed interventi che la struttura pone in atto per rispondere a tali 

aspettative, verificando il progetto nel tempo. 

 

 

 

 



1.5 LA STRUTTURA ORGANIZZATIVA 

La Fondazione ai sensi dell’art. 10 della l. n. 328/2000, del d.lgs. n. 207/01 e della Legge Regionale 12 

febbraio 2003 n. 1, che disciplinano la costituzione delle Fondazioni, è governata da un Consiglio 

d’Amministrazione. 

Il Consiglio di Amministrazione ed il Presidente 

La Fondazione è amministrata da un Consiglio di Amministrazione (CdA) composto da cinque 

componenti, nominati dal Sindaco del Comune di Fontanella. Restano in carica per cinque anni e 

possono essere riconfermati. Il Presidente, eletto dal CdA, è il legale rappresentante della 

Fondazione. Il CdA svolge funzioni di indirizzo, programmazione e controllo e come tale, adotta tutti i 

provvedimenti di organizzazione delle risorse umane e strumentali disponibili, compresi quelli che 

impegnano la Fondazione verso l’esterno. 

Il Direttore Generale 

Ha il compito di assicurare lo svolgimento di ogni attività integrando la molteplicità delle funzioni e 

delle professionalità, attuare i progetti e gli obiettivi delineati dal Consiglio di Amministrazione. 

Il Responsabile Sanitario 

Il Responsabile sanitario di RSA è figura tecnica di riferimento, redige la documentazione a supporto 

dell’Amministrazione dell’Ente nelle scelte strategiche ed organizzativo gestionali. 

Tutela e promuove il benessere degli ospiti, la valorizzazione e la crescita professionale di tutti i 

membri dell’équipe, il coinvolgimento e la partecipazione dei familiari e dei volontari. 

Fanno riferimento al Responsabile Sanitario tutti i servizi dell’area sanitaria (medica, specialistica, 

assistenziale, infermieristica e fisioterapica), dell’area sociale (Animazione, volontariato) ed il 

Referente della Qualità e della Formazione. 

Revisore dei Conti o Revisore Legale 

Il revisore dei conti o Revisore Legale è nominato dal Consiglio di Amministrazione. 

Il revisore dei conti dura in carica tre anni, è rieleggibile e deve operare e possedere i requisiti previsti 

dalla normativa vigente. 

Il revisore dei conti: 

- esamina il bilancio di esercizio, redigendo una relazione; 

- partecipa alle riunioni del Consiglio di Amministrazione indette per la discussione ed 

approvazione del bilancio; 

- accerta e verifica il regolare andamento della gestione finanziaria ed amministrativa della 

Fondazione; 

- esercita la vigilanza sulla regolare tenuta dei libri e delle scritture contabili; 

- riferisce periodicamente al Consiglio di Amministrazione i risultati dei controlli eseguiti. 



Organo di Vigilanza  

Ha i compiti di vigilanza sul modello di organizzazione, gestione e controllo ex D.Lgs. 231/2001. 

L’ufficio relazioni con il pubblico (U.R.P.) 

Ha i seguenti compiti: 

- assicura informazione, accoglienza, tutela e partecipazione,  

- facilita l’accesso attraverso informazioni sulle attività ed i servizi erogati,  

- raccoglie suggerimenti ed osservazioni,  

- gestisce reclami e segnalazioni.  

E’ nominato dal Consiglio di Amministrazione e riceve su appuntamento. 

 

1.6 LA FORMAZIONE 

La formazione vuole essere un momento di crescita per tutti gli operatori: una crescita sociale, 

culturale, professionale e personale ed uno strumento per il miglioramento della qualità dei servizi. 

Tutti i profili professionali sono coinvolti nei processi formativi, finalizzati a migliorare i processi di 

comunicazione interna ed esterna; favorire lo sviluppo del lavoro di équipe e la personalizzazione 

degli interventi; sostenere il personale nei cambiamenti organizzativi in atto;  

garantire il costante aggiornamento degli operatori dal punto di vista tecnico ed assistenziale. 

A tutti gli operatori la Fondazione offre un pacchetto formativo annuale. 

Viene elaborato dal Responsabile Sanitario e dal Referente Formazione che raccolgono annualmente 

il fabbisogno formativo, attraverso una scheda Customer satisfacion 

Il Piano di formazione ha durata triennale in quanto, strategicamente, un piano a più lunga scadenza 

dell’annuale, permette una pianificazione più completa e articolata secondo obiettivi specifici. 

 

2. I SERVIZI ALLA PERSONA 

2.1 IL SERVIZIO MEDICO 

Il servizio medico viene garantito da due medici di reparto ed un fisiatra ed è coordinato dal 

responsabile sanitario. L’orario dei medici è esposto al pubblico e consegnato ai familiari al momento 

dell’ingresso dell’ospite insieme con l'orario di ricevimento. 

E' istituito un servizio di reperibilità medica 24 ore su 24, sette giorni su sette, con accesso in sede in 

caso di necessità entro trenta minuti. 

2.2 IL SERVIZIO INFERMIERISTICO 

Il servizio infermieristico è garantito da sei infermieri professionali iscritti all'Albo che hanno come 

punto di riferimento un coordinatore infermieristico. 

Il personale è presente in struttura 24 ore su 24 per sette giorni settimanali. 



 

2.3 IL SERVIZIO SOCIO-ASSISTENZIALE 

ll servizio socio-assistenziale viene garantito da personale qualificato, OSS (Operatore Socio 

Sanitario), 7 giorni su 7, 24 ore su 24, in base alla turnistica programmata, presenti in numero 

differenziato a seconda del carico di lavoro, delle fasce orarie e delle attività da svolgere. 

2.4 IL SERVIZIO DI FISIOTERAPIA 

Il servizio di fisioterapia è costituito da un medico Fisiatra e da una fisioterapista, sostituita in caso di 

assenza con personale qualificato. 

L’attività riabilitativa viene svolta, a seconda delle esigenze, in reparto o nell’ampia palestra 

attrezzata di cui l’R.S.A. é dotata. 

Il servizio ha l'obiettivo di: 

- assicurare a tutti gli ospiti il mantenimento ed il recupero delle capacità residue attraverso la 

rieducazione funzionale e neuromotoria 

- riabilitare eventuali traumi articolari o muscolari 

- ridurre dolori di origine artrosica e osteoporotica 

- evitare complicanze derivanti da prolungati periodi di allettamento attraverso la 

mobilizzazione dei pazienti allettati 

Il servizio di fisioterapia è attivo dal lunedì al venerdì.  

PRESIDI ED AUSILI 

L’Ente fornisce, senza costi aggiuntivi, per le sole degenze in posti accreditati, farmaci, dispositivi 

medicali, ausili per la gestione dell’incontinenza, presidi per le lesioni cutanee da decubito, ausili per 

la deambulazione e gli spostamenti (bastoni, deambulatori, carrozzine).  

Gli Ospiti con riconoscimento dell’invalidità possono ottenere, rivolgendosi al medico o al 

coordinatore infermieristico, la prescrizione di ausili personalizzati (scarpe ortopediche, carrozzine) 

da parte dell’ASL e altri ausili legati alla specifica patologia. 

2.5 IL SERVIZIO DI ANIMAZIONE 

Il servizio di animazione si integra con le altre prestazioni per migliorare la qualità della vita degli 

ospiti della struttura, con l’obiettivo di:  

- favorire l’attivazione di processi di comunicazione e di socializzazione, valorizzando il bagaglio 

storico e di esperienze dell’anziano;  

- stimolare e valorizzare le conoscenze e le abilità degli anziani;  

- sostenere ed attivare processi d’integrazione con e sul territorio.  

Per realizzare questi obiettivi organizzano diverse attività quali laboratori per attività occupazionali 

ed espressivi; gite e visite sul territorio; momenti ricreativi (feste, proiezioni, ecc). 



Il servizio funziona dal lunedì al venerdì e, in corrispondenza di particolari eventi, anche il sabato e la 

domenica. La programmazione delle attività è realizzata mensilmente. 

2.6. IL SERVIZIO RELIGIOSO 

Il servizio religioso convenzionato con la Parrocchia di Fontanella. 

Il servizio é cattolico e garantisce l’assistenza spirituale agli ospiti della R.S.A., la celebrazione della 

Santa Messa nei giorni festivi ed il mercoledì. 

Gli eventuali ospiti di professione religiosa diversa possono richiedere l’assistenza spirituale secondo 

la propria fede. 

2.7 IL VOLONTARIATO 

La Fondazione riconosce nel Volontariato una forma di solidarietà umana e sociale importante, ne 

promuove e ne valorizza la presenza anche con la stipula di apposite polizze assicurative. 

Da anni è in essere una convenzione con l’associazione A.F.A.P. (Associazione Fontanellese Anziani e 

Pensionati) che presta la sua opera al momento della somministrazione dei pasti o per tutti i 

problemi di trasporto degli ospiti. 

Sono presenti all’interno della struttura altri volontari che si distinguono nell’animazione e nelle 

iniziative ricreative. 

I volontari sono dotati di un cartellino di riconoscimento ed usufruiscono di una formazione periodica  

2.8 IL SERVIZIO DI PARRUCCHIERE E PEDICURE 

La struttura garantisce in modo gratuito per gli uomini un taglio di capelli al mese e per le donne un 

taglio di capelli al mese, con relativa messa in piega. 

E’ possibile un servizio aggiuntivo a pagamento per le signore che volessero interventi di taglio e 

piega con frequenza maggiore rispetto al programma. 

E’ garantito un servizio di pedicure curativo gratuito. 

2.9 SERVIZIO BAR 

All’ingresso, in una sala riservata dove gli ospiti d i loro parenti possono tranquillamente sostare in 

conversazione, è presente il servizio bar allestito con distributori automatici a pagamento. 

2.10 SERVIZIO DI CAMERA MORTUARIA 

In caso di decesso dell’ospite nella R.S.A., la Fondazione mette a disposizione gratuitamente la 

camera mortuaria. 

La scelta dell’agenzia di pompe funebri é esclusivo compito dei familiari del defunto. 

2.11 SERVIZIO DI CORRISPONDENZA 

Gli ospiti che volessero inviare la loro corrispondenza possono rivolgersi al servizio amministrativo. 

La corrispondenza in arrivo, invece, viene consegnata ad ogni ospite dall’animatrice che provvederà, 

se necessario, ad aiutare l’ospite nella lettura e/o nella comprensione dello scritto. 



2.12 SERVIZIO PASTI PER ESTERNI 

Il servizio è attivo solo per gli anziani di Fontanella in difficoltà. 

Le richieste devono essere presentate all’ufficio amministrativo della Fondazione. 

I pranzi vengono distribuiti presso la cucina della R.S.A. 
3. SERVIZI ALBERGHIERI 

3.1. IL SERVIZIO DI LAVANDERIA E GUARDAROBA 

Per gli ospiti della RSA è operante un servizio di lavanderia esterno che provvede al lavaggio della 

biancheria personale, senza costi aggiuntivi per le famiglie.  

La biancheria dell’ospite deve essere tutta numerata con numeri di tela acquistati in merceria: il 

numero viene comunicato all’atto della conferma del ricovero dell’ospite.  

Essendo la lavanderia di tipo industriale, l’Ente non risponde di eventuali danneggiamenti di 

indumenti trattati all’interno; pertanto nel caso di capi personali di particolare pregio o valore 

affettivo, si consiglia di provvedere in proprio. 

3.2 IL SERVIZIO DI PULIZIA E SANIFICAZIONE 

Il servizio é appaltato ad una ditta specializzata che garantisce pulizia ed igiene secondo un capitolato 

che prevede interventi precisi, anche più volte al giorno, a seconda dell’utilizzo dei locali della 

struttura. 

3.3 IL SERVIZIO DI RISTORAZIONE 

La preparazione dei pasti avviene in RSA ed è realizzata da una società specializzata 

nell’alimentazione per strutture sanitarie.  

Il servizio di vitto viene servito nelle sale da pranzo collocate ai piani, nei seguenti orari:  

- colazione dalle ore 8.30 alle ore 9.30; 

- pranzo dalle ore 12.00 alle ore 13.00; 

- cena dalle ore 18.30 alle ore 19.30.  

Il menù è giornaliero, articolato su quattro settimane, diversificato per il periodo invernale ed estivo.  

Gli ospiti scelgono personalmente i loro pasti su più proposte di menù giornaliero. Così pure come 

colazione e merenda. 

La ristorazione è effettuata da una cucina centrale interna che eroga i pasti in base ad un programma 

dietetico, elaborato dal Servizio di Dietologia, variato con periodicità trimestrale e diverso per ogni 

settimana del mese e secondo la stagionalità dei prodotti.  

E’ affisso il menù settimanale, esso può essere personalizzato per rispondere a problemi o ad 

esigenze nutrizionali particolari, valutate dal responsabile sanitario e dalla dietista.  

Per gli ospiti che hanno difficoltà ad alimentarsi autonomamente è gradita la collaborazione dei 

familiari. 



4. ACCETTAZIONE E DIMISSIONI 

4.1 PROCEDURE DI ACCOGLIENZA  

La modulistica necessaria per la presentazione della domanda di accoglienza è disponibile presso 

l’ufficio amministrativo che provvede a fornire tutte le informazioni necessarie (tempi di attesa, 

servizi offerti, costi e documentazione da produrre, ecc.). 

La modulistica può essere anche scaricata dal sito: www.fondazionedomusedera.it 

La domanda di accoglienza, corredata dalla documentazione richiesta, viene inoltrata all’Ufficio 

Amministrativo competente dall’interessato, da un parente, dall’amministratore di sostegno o per il 

tramite dei servizi sociali del Comune di residenza.  

Le domande di accoglienza vengono istruite secondo l’ordine cronologico di presentazione e, se 

accolte, i nominativi vengono inseriti in lista d’attesa. 

L’Ufficio Amministrativo, a posto letto disponibile, contatta l’ospite e/o la persona che ha provveduto 

alla presentazione della domanda di accoglienza che dovranno tempestivamente accettare o rifiutare 

il ricovero.  

Il rifiuto al ricovero comporta la retrocessione in coda alle rispettive liste e, dopo un eventuale 

secondo rifiuto, l’archiviazione della domanda. 

Per i residenti nel Comune di Fontanella che accedono alla struttura è prevista una visita a domicilio 

precedente l’ingresso da parte del medico e della educatrice che provvederanno a prendere i primi 

contatti con l’ospite e i suoi famigliari e a redigere una prima raccolta dati. 

L’accettazione di ricovero prevede  

- la sottoscrizione da parte dell’ ospite e/o di suo garante del Contratto d’ingresso,  

- il versamento di un deposito cauzionale infruttifero. In caso di bisogno economico, l’utente 

può richiedere direttamente un contributo economico al Comune di residenza: in tal caso è 

richiesta la produzione di impegnativa da parte del Comune di residenza per la 

compartecipazione al pagamento delle fatture per tutto il periodo di accoglienza dell’Ospite. 

E’ gradita la visita alla struttura da parte di chiunque ne abbia interesse. 

4.2 LISTA DI ATTESA 

Il Consiglio di Amministrazione ha stabilito i criteri per la formazione della graduatoria della lista di 

attesa validi per l’accesso a tutti i posti letto accreditati (contrattualizzati e solventi). 

I criteri sono i seguenti: 

- precedenza assoluta a persona residente nel Comune di Fontanella; 

- stato di gravità rilevato dalla modulistica sanitaria e sociale consegnata al momento della 

presentazione della domanda di ammissione; 

- stato di emergenza e bisogno sociale documentato 



- situazione di coppia quando il partner è già ammesso in R.S.A.; 

- appartenenza allo stesso sesso della persona residente nella camera in cui è prevista la 

collocazione; 

- data di presentazione della domanda.  

- anzianità anagrafica del richiedente (priorità alla persona più anziana). 

La lista viene aggiornata il primo giorno di ogni mese in base alle nuove domande pervenute, agli 

aggiornamenti di domande già esistenti, alle rinunce, ai decessi. 

4.3 PROCEDURE DI INSERIMENTO 

I primi 30 giorni dall’ammissione sono da considerarsi come periodo di prova, al termine del quale il 

ricovero viene tacitamente confermato o disdettato da ambo le parti con preavviso di sette giorni. 

Il giorno d’ingresso, stabilito in accordo tra le parti, l’ospite viene accolto in struttura dal coordinatore 

infermieristico o suo delegato, accompagnato nella camera assegnata, aiutato nella sistemazione 

degli effetti personali e informato dei servizi offerti. 

Il medico, l’infermiere e il personale assistenziale provvedono alla raccolta di tutte le informazioni 

necessarie per stilare la “Scheda dell’ospite”.  

Vengono successivamente coinvolte tutte le altre figure in funzione del proprio ruolo: medico fisiatra, 

fisioterapista, animatrice, personale religioso, volontari. 

Per ogni Ospite viene stilato un Piano Assistenziale Individuale (P.A.I.) mirato a rispondere in modo 

preciso alle sue esigenze.  

L’ingresso nella RSA comporta la cancellazione dell’ospite dagli elenchi dei Medici di Medicina 

Generale ed il passaggio al medico della struttura. 

4.4 IL TRASFERIMENTO INTERNO  

E' facoltà della Fondazione, su proposta del Medico Responsabile, previa tempestiva comunicazione 

all'interessato e ai parenti obbligati, disporre trasferimenti interni dell'ospite, qualora motivi sanitari, 

assistenziali e organizzativi rendessero necessario il provvedimento. 

4.5 LA DIMISSIONE O IL DECESSO DELL’OSPITE 

La Fondazione e l’ospite o suo garante possono disdettare la camera con il preavviso di giorni sette 

mediante comunicazione scritta.  

L’Ospite potrà essere allontanato anche con provvedimenti d’urgenza nei seguenti casi: 

- incompatibilità dell’ospite con la RSA;  

- insolvenza;  

- condotta incompatibile con la vita comunitaria;  

Le dimissioni nei casi sopraccitati dovranno avvenire, a cura del Direttore Sanitario, in forma assistita 

anche tramite ATS e/o Comune di residenza.  



Il deposito cauzionale versato al momento dell’ingresso nella RSA, infruttifero di interessi, verrà 

restituito totalmente a seguito del pagamento dell’ultima fattura emessa e solo a fronte della 

regolarizzazione di eventuali pendenze debitorie. 

In caso di decesso dell’ospite il medico informa i familiari e compila la documentazione per le 

pratiche necrologiche; il personale preposto all’assistenza provvederà alla composizione della salma e 

all’accompagnamento della stessa presso la camera ardente dopo due ore dal decesso.  

Le spese di funerale, che avverrà nel rispetto della libera scelta dell’Impresa da parte dei familiari e/o 

eredi, saranno a carico degli stessi; in loro assenza vi provvederà il Comune che ha richiesto 

l’ammissione. 

Il garante/familiare si impegna a liberare la camera di degenza nel più breve tempo possibile, dando 

atto che la retta di degenza è dovuta sino al momento di effettivo rilascio.  

4.6 LA RETTA 

La retta giornaliera a carico dell’ospite e/o di suo garante viene stabilita periodicamente dal Consiglio 

di Amministrazione: attualmente la retta giornaliera è di € 58,00. 

L’eventuale variazione di retta viene comunicata con preavviso di almeno trenta giorni, termine entro 

il quale l’ospite e/o il suo rappresentante potranno richiedere la dimissione o accettare, anche 

tacitamente, la nuova retta. 

I giorni di assenza non danno luogo a riduzione della retta e l’ospite. 

La RSA Fondazione “Domus E.D.E.R.A.” certificherà annualmente, ai fini fiscali, entro i tempi utili per 

la presentazione della dichiarazione dei redditi, il pagamento della retta e la sua composizione ai 

sensi della DGR 21 marzo 1997, n. 26316, determinandone la parte sanitaria. 

Le rette devono essere corrisposte a decorrere dal giorno in cui il familiare conferma l’accettazione 

del posto in struttura, vale a dire dal momento in cui il posto viene riservato al nuovo ospite e sino al 

giorno in cui la camera dell’ospite viene liberata dagli effetti personali. 

La retta comprende: 

- assistenza medica e farmaceutica di base ed ausili per incontinenti; 

- consulenza specialistica medica fisiatrica, cardiologica e di terapia del dolore; 

- terapie riabilitative 

- assistenza di base diurna e notturna per prestazioni infermieristiche ed assistenziali;  

- servizio di igiene personale con bagno assistito; 

- servizio di podologia curativa; 

- servizio di parrucchiere; 

- servizio dietetico; 

- servizio di ristorazione; 



- servizio di lavaggio e stiratura della biancheria degli ospiti; 

- alloggio e pulizia giornaliera dei locali e cambio della biancheria piana;  

- servizio di animazione; 

- utilizzo camera mortuaria. 

La retta non comprende: 

- assistenza protesica; 

- il trasporto per visite specialistiche o per accertamento d’invalidità; 

- prestazioni specialistiche richieste dalla famiglia. 

4.7 LE MODALITA’ DI PAGAMENTO 

Il pagamento della retta e del deposito cauzionale dovrà essere effettuato entro il giorno 10 di ogni 

mese di riferimento a mezzo di bonifico bancario sul conto corrente dell’Ente o tramite addebito 

permanente in conto corrente bancario. 

In caso di ritardato pagamento - oltre i tre mesi - si applicheranno gli interessi legali dalla data di 

scadenza della retta sino al giorno dell'effettivo pagamento.  

In caso di inadempienza degli obblighi assunti, l'Ente si riserva il diritto di dimettere l'ospite e di 

provvedere giudizialmente al recupero di quanto di sua spettanza, addebitando allo stesso ed ai suoi 

garanti tutte le spese giudiziarie e quanto altro per il recupero del credito. 

4.8 IL DEPOSITO CAUZIONALE 

All'ingresso in RSA dovrà essere versata una quota pari ad una mensilità quale fondo cauzionale non 

fruttifero che verrà restituita alla cessazione del rapporto. 

5. INFORMAZIONI UTILI 

5.1 L’UFFICIO AMMINISTRATIVO 

L’Ufficio Amministrativo è aperto da lunedì a venerdì dalle ore 9.00 alle ore 12.30. 

L’ufficio raccoglie le richieste di rilascio della documentazione socio-sanitaria che vengono evase 

entro 15 giorni per il rilascio della cartella sanitaria ed entro 7 giorni per il rilascio di altra 

documentazione sanitaria. E’ a carico dell’utente il costo per il rilascio della documentazione. 

5.2 IL RICONOSCIMENTO DEGLI OPERATORI 

Il personale operante nella RSA è professionalmente qualificato ed in possesso di idonei requisiti e 

competenze, è tenuto a portare la divisa ed il cartellino identificativo. 

5.3 LE USCITE TEMPORANEE DELL’OSPITE   

L’Ospite può uscire dalla RSA, compatibilmente con le sue condizioni fisiche, previa comunicazione al 

personale infermieristico di turno e dovrà firmare un modulo nel quale solleva la Fondazione da ogni 

responsabilità nelle ore trascorse fuori da essa. 



I familiari che lo desiderano possono accompagnare gli ospiti fuori dalla RSA e possono delegare per 

iscritto altre persone per le uscite brevi. 

5.4 GLI ORARI DI VISITA 

La RSA è aperta al pubblico dalle ore 08.00 alle ore 20.00 mentre dalle ore 20.00 alle ore 08.00 

l’accesso da parte di familiari ed amici è consentito solo in casi particolari, previa autorizzazione del 

Responsabile Sanitario.  

5.5 LA GIORNATA TIPO DELL’OSPITE 

06.15 Sveglia, igiene personale, vestizione e mobilizzazione 

08.00 Colazione ( latte, caffè, thè, yogurt, fette biscottate, biscotti, pane) 

09.00 “Buongiorno giorno” 

09.15 Momento spirituale 

09.30 Eventuali visite mediche 

09.30 Il menù di domani 

09.45 Progetto animativo 

10.15 Break (bevande varie) 

11.45 Preparazione pranzo 

12.00 Pranzo  

13.00 Riposo pomeridiano 

14.30 Alzata pomeridiana 

14.45 Il menù di domani 

15.00 Progetto animativo piccoli gruppi 

16.15 Merenda ( the, budino, frutta, yogurt, succhi) 

18.15 Preparazione cena 

18.30 Cena  

19.30 Preparazione alla notte (igiene) 

20.00 Telegiornale  

5.6 IL DIVIETO DI FUMO 

Per rispetto della propria e dell’altrui salute, per ragioni di sicurezza e per rispetto della Legge, vige in 

ogni locale della Struttura il divieto assoluto di fumo. 

Chi non rispetterà il divieto verrà perseguito secondo le norme di Legge. 

5.7 LA TUTELA DELLA PRIVACY 

Tutti gli operatori sono tenuti al rispetto del segreto professionale.  



Al momento del ricovero in RSA viene richiesto all’ospite il consenso al trattamento dei propri dati 

personali e sanitari, funzionale alle esigenze dell’Istituto.  

Il medico di reparto è l’unico deputato a fornire informazioni sullo stato clinico dell’Ospite. 

5.8 IL TELEFONO 

Gli Ospiti possono ricevere telefonate attraverso i telefoni cordless in dotazione al personale dei 

singoli servizi.  

Chi volesse contattare telefonicamente i propri familiari, dalle ore 8:00 alle ore 19:00, deve comporre 

il numero del centralino 0363 997788 e digitare l’interno n. 2 che provvederà a recapitare la chiamata 

all’ospite desiderato. 

5.9 LA SICUREZZA 

Nella struttura è stato predisposto un piano di emergenza e di evacuazione in caso di incendio, con 

specifiche procedure operative, in grado di intervenire tempestivamente ed in modo preordinato. 

Il piano di emergenza è finalizzato a: 

- ridurre al minimo i pericoli cui possono andare incontro le persone a causa di eventi calamitosi; 

- portare soccorso alle persone eventualmente colpite;  

- delimitare e controllare l’evento causa d’emergenza al fine di ridurre i danni.  

Il personale dell’Istituto è stato addestrato ad intervenire in caso di incendio e per tutelare la 

sicurezza degli ospiti. 

5.10 GLI OGGETTI PERSONALI 

L’amministrazione non si assume nessuna responsabilità in caso di furto o smarrimento di oggetti 

personali, pertanto si suggerisce di non tenere con sé oggetti personali di valore o grosse somme di 

denaro. 

Piccole somme di denaro possono essere depositate presso l’Ufficio Amministrativo, che rilascerà 

una ricevuta. 

5.11 IL TELEVISORE 

Ogni reparto è dotato di un televisore situato nel soggiorno. 

Chi desiderasse una televisione nella sua camera può verificare con il coordinatore l’opportunità di 

provvedere personalmente al posizionamento del televisore. 

5.12 IL TRASPORTO E L’ACCOMPAGNAMENTO DEGLI OSPITI 

Il trasporto dell’ospite per visite specialistiche è a carico dell’ospite e deve essere espletato dal 

familiare di riferimento attraverso l’accompagnamento in proprio o attraverso il servizio di 

ambulanza ritenuto più idoneo. 

Nel caso il familiare di riferimento sia impossibilitato al trasporto in proprio dell’ospite si può 

richiedere la disponibilità dell’associazione di volontariato di Fontanella A.F.A.P. che, con i suoi mezzi 



se liberi, può organizzare il trasporto dietro compilazione di un modulo di liberatoria per ogni 

responsabilità. 

L’ospite, comunque, deve essere sempre accompagnato da un familiare. 

6. STANDARDS DI QUALITA’ 

6.1. GLI OBIETTIVI  

Sul piano del miglioramento della qualità dei servizi offerti, la RSA concentra la propria attenzione sui 

seguenti obiettivi:  

- incrementare la personalizzazione degli interventi;  

- migliorare i livelli di comunicazione con l’utenza; 

- sviluppare maggiormente l’integrazione tra le diverse figure professionali che compongono 

l’équipe;  

- favorire la partecipazione degli ospiti/utenti al miglioramento del servizio;  

- consolidare e potenziare le attività di animazione. 

6.2. IL SISTEMA DI VALUTAZIONE DELLA QUALITA’ 

Il sistema della valutazione della qualità si propone di verificare se le risorse disponibili sono state 

impiegate in modo adeguato e se gli obiettivi prefissati si stanno conseguendo.  

Per realizzare tale intento la Fondazione cura le relazioni con gli ospiti, i familiari ed il personale 

attraverso lo sviluppo delle seguenti funzioni fondamentali:  

- Informazione  

- Tutela  

- Partecipazione e verifica 

6.3. L’INFORMAZIONE 

La predisposizione e diffusione di documenti informativi, tra i quali la Carta dei Servizi, costituisce uno 

dei principali canali di informazioni.  

La gestione della comunicazione, esterna ed interna, risulta fondamentale nel processo di erogazione 

di un servizio realmente vicino alle esigenze degli Utenti.  

6.4. LA TUTELA 

Ufficio di Relazione con il Pubblico (U.R.P.) 

L’U.R.P. é il punto di riferimento gratuito e di semplice accesso per tutti coloro che necessitano di 

tutela.  

La Fondazione garantisce la funzione di tutela nei confronti dell’ospite, il quale può formulare 

suggerimenti e presentare reclami verbali o scritti direttamente all’URP.  

I reclami in forma scritta possono essere presentati attraverso la compilazione di un apposito modulo 

che si trova all’interno della struttura o allegato alla Carta dei Servizi.  



L’utente può poi consegnare lo stesso documento o direttamente all’URP o imbucarlo nell’apposito 

raccoglitore tipo cassetta della posta situata all’ingresso. 

L’Ufficio prevede due possibilità di risposta: per iscritto in modo tempestivo e comunque non oltre i 

30 giorni indicati dal regolamento della Fondazione o attraverso un incontro.  

In questo caso l’ufficio amministrativo provvede a convocare telefonicamente chi ha firmato il 

modulo e viene stilato un verbale di chiusura della segnalazione. 

Ufficio di Relazione con il Pubblico (U.R.P.) ASST Bergamo Ovest 

L'A.S.S.T. di Bergamo Ovest garantisce all'utenza la possibilità di formulare osservazioni, segnalazioni 

e sporgere reclami. 

L'ufficio preposto è l'Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP) che assicura: 

- ai cittadini il diritto all'informazione relativa a servizi, attività e strutture; 

- agli utenti l'accessibilità alle prestazioni erogate e la partecipazione al processo di 

miglioramento dei servizi. 

Segnalazioni e reclami possono essere presentati all’URP, che è tenuto a dare tempestiva risposta per 

le casistiche che si prestano a pronta soluzione; per i casi connotati da maggiore complessità l'URP si 

rivolgerà alle direzioni competenti. 

L'attuale collocazione logistica degli uffici URP assicura la pronta accessibilità degli utenti, soprattutto 

da parte dei soggetti portatori di handicap. 

U.R.P. - Ufficio Relazioni col Pubblico-(Treviglio-Caravaggio)- 

Telefono: 0363/424325 

Fax: 0363/424400 

E mail: urp@asst-bgovest.it 

Collaboratori: Patrizia Vertova 

Orario di apertura ufficio: 

Dal Lunedì al Giovedì dalle 9.00 alle 12.30 e dalle 14.00 alle 16.15 

Venerdì dalle 9.00 alle 12.30 (pomeriggio chiuso) 

Attività: 

L’URP ha come missione l’adozione di tutte le iniziative di comunicazione mirate all’attuazione di 

processi di verifica e di miglioramento della qualità dei servizi mediante l’ascolto dei cittadini. 

L’URP dipende dall’Ufficio Stampa e Comunicazione Istituzionale. 

Le principali funzioni sono: 

- rilevare sistematicamente i bisogni e le istanze dei cittadini in merito all’assistenza sanitaria 

attraverso la raccolta e l’analisi delle segnalazioni e le indagini di customer satisfaction; 

- sollecitare le azioni di miglioramento e monitorare i risultati conseguiti; 



- erogare informazioni e orientare i cittadini rispetto ai servizi offerti; 

- distribuire il materiale informativo e collaborare all’aggiornamento del sito Internet Aziendale. 

L’URP è presente presso ogni struttura ospedaliera dell’Azienda con uno sportello aperto al pubblico, 

con orari coerenti con l’entità e l’utilizzo delle strutture. 

Ubicazione: URP: Ospedale di Treviglio – Piano 0 - zona mensa 

URP – (Romano di Lombardia) 

L'URP dell'ospedale di Romano di Lombardia è situato al 1° piano, presso gli uffici della Direzione 

Amministrativa, ed è raggiungibile anche con ascensore. Osserva il seguente orario di apertura: 

dal lunedì al venerdì dalle ore 8.30 alle 12.30 e dalle ore 13.00 alle 16.00. 

L'URP dell'ospedale di Romano di Lombardia, oltre che direttamente, potrà essere contattato anche: 

telefonicamente al n.0363-99.02.34 

via fax al n.0363-99.02.09 

via e-mail all'indirizzo: urp_romano@asst-bgovest.it 

Ufficio di Pubblica Tutela (U.P.T.) 

L’Ufficio Pubblica Tutela è previsto da norme regionali, ha ruolo autonomo ed indipendente e 

rappresenta la “voce dei cittadini” nei confronti delle strutture sanitarie e socio-sanitarie 

Bergamasche. 

Si trova presso l’Agenzia di Tutela della Salute della provincia di Bergamo in Via Galliccioli n. 4 . 

Rientra fra i suoi compiti, quello di operare perché vengano effettivamente praticati i diritti 

all’informazione, all’accesso alle prestazioni, al rispetto della libertà e dignità della persona, 

intervenire sistematicamente ed in modo strutturato alla personalizzazione e umanizzazione dei 

servizi, affinché il sistema sia sempre più vicino alle reali necessità ed ai bisogni dei cittadini. 

L’Ufficio Pubblica Tutela (U.P.T.): 

- Raccoglie richieste, segnalazioni e reclami avanzati dal cittadino che ritenga leso un proprio 

diritto o abbia riscontrato disservizi nei settori sanitari e socio-sanitari; 

- Accoglie proposte di miglioramento organizzativo e funzionale, rappresentandole alle 

Direzioni competenti per l’adozione degli eventuali provvedimenti; 

- Si rapporta con le organizzazioni sindacali, del volontariato e dell’associazionismo, per favorire 

una corretta informazione sulla fruizione dei servizi sanitari e socio-sanitari; 

L’Ufficio può essere contattato direttamente allo sportello, all’indirizzo segnalato in calce, 

preferibilmente previo appuntamento, telefonicamente al n. 035-385296, via mail al seguente indirizzo 

di posta elettronica: upt@ats-bg.it. 

Gli orari di apertura al pubblico sono: dal lunedì al venerdì dalle 9.00 alle 12.00 e dalle 14.00 alle 

16.00. 



 

6.5. LA PARTECIPAZIONE E LA VERIFICA 

L’ Amministrazione si impegna ad attuare verifiche e valutazioni del servizio anche attraverso la 

collaborazione degli ospiti/utenti, familiari ed operatori ai quali viene somministrato un questionario 

annuale per la valutazione della qualità percepita (customer satisfaction).  

Dall’elaborazione di questi questionari viene pubblicato un rapporto annuale sul grado di 

soddisfazione.  

I risultati vengono diffusi attraverso opportuni strumenti di comunicazione, tra cui affissione in 

bacheca e comunicazione in sede di riunioni. 

La customer satisfaction è fondamentale per verificare il livello effettivo della qualità del servizio ai 

fini di un miglioramento futuro e quindi le modalità di valutazione devono prevedere la possibilità di 

formulare proposte. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ALLEGATI 

1. Carta dei diritti dell’Anziano 

LA PERSONA ANZIANA AL CENTRO DI DIRITTI E DI DOVERI 

La Regione ha disposto che all’interno della “Carta dei Servizi” delle R.S.A. della Lombardia, venga 

recepito il documento che segue indicato come “Carta dei Diritti dell’anziano”. 

Gli anziani rappresentano un patrimonio per la società, non solo perché in loro si identifica la memoria culturale di una 

popolazione, ma perché sempre più costituiscono una riserva umana attiva, un contributo di energie e di esperienze del 

quale la società può valersi. Questo nuovo ruolo emerge dalla ricerca clinica e sociale che rende ragione della 

constatazione di un numero sempre maggiore di persone di età anagrafica avanzata ed in buone condizioni psico-fisiche. 

Tuttavia esistono delle condizioni nelle quali l’anziano è ancora una persona fragile, sia fisicamente che psichicamente, per 

cui la tutela della sua dignità necessita di maggiore attenzione nell’osservanza dei diritti della persona, sanciti per la 

generalità dei cittadini. 

La valorizzazione del ruolo dei più anziani e della loro cultura si fonda sull’educazione della popolazione al riconoscimento 

ed al rispetto dei loro diritti, oltre che sull’adempimento puntuale di una serie di doveri da parte della società 

Di questi, il primo è la realizzazione di politiche che garantiscono ad un anziano di continuare ad essere parte attiva della  

nostra società, ossia che favoriscano la sua condivisione della vita sociale, civile e culturale della comunità. 

Questo documento vuole indirizzare l’azione di quanti operano a favore di persone anziane, direttamente o 

indirettamente, come singoli cittadini oppure all’interno di:  

- istituzioni responsabili della realizzazione di un valore pubblico (ospedali, residenze sanitario- assistenziali, scuole, 

servizi di trasporti ed altri servizi alla persona sia pubblici che privati);  

- agenzie di informazione e, più in generale, mass media; 

- famiglie e formazioni sociali. 

Con loro condividiamo l’auspicio che i principi qui enunciati trovino la giusta collocazione all’interno della attività 

quotidiana, negli atti regolativi di essa quali statuti, regolamenti o carte dei servizi, nei suoi indirizzi programmatici e nelle 

procedure per la realizzazione degli interventi.  

Richiamiamo in questo documento alcuni dei principi fondamentali dell’ordinamento giuridico italiano: il principio di 

“giustizia sociale”, là dove si ritiene compito della Repubblica rimuovere gli ostacoli di ordine economico e sociale che, 

limitando di fatto la libertà e l’eguaglianza dei cittadini, impediscono il pieno sviluppo della persona umana. 

La letteratura scientifica riporta che lo sviluppo pieno della persona umana è un processo continuo, non circoscrivibile in 

una classe di età particolare poiché si estende in tutto l’arco della vita; il principio di “solidarietà”, là dove si ritiene 

compito della Repubblica riconoscere e garantire i diritti inviolabili dell’uomo, sia come singolo sia come formazioni sociali 

ove si svolge la sua personalità, e richiedere l’adempimento dei doveri inderogabili di solidarietà politica, economica e 

sociale. 

A queste espressioni di solidarietà inderogabili vanno affiancate quelle proprie della libera partecipazione del cittadino al 

buon funzionamento della società e alla realizzazione del bene comune, pure finalizzate alla garanzia della effettiva 

realizzazione dei diritti della persona; il principio “di salute”, là dove si ritiene compito della Repubblica tutelare la salute 

come fondamentale diritto dell’individuo e interesse della collettività e garantire cure gratuite agli indigenti. 

Va inoltre ricordato che, al concetto di salute affermato dall’Organizzazione Mondiale della Sanità (OMS) nella 

dichiarazione di Alma Ata (1978) come equilibrio fisico, psichico e sociale, si è affiancato il concetto di promozione della 

salute della dichiarazione di Ottawa (1986). 



Diritti dell’ospite 

L’ospite ha diritto:  

- di condurre una vita la più normale possibile, compatibilmente con le esigenze della vita 

comunitaria in un ambiente che trasmetta sicurezza, equilibrio ed armonia;  

- di essere messo in condizione di esprimere le proprie attitudini personali, la propria originalità e 

creatività;  

- di conservare e veder rispettare, in osservanza dei principi della Costituzione, le proprie 

credenze, opinioni, sentimenti;  

- al conforto dell’assistenza intesa anche come momento di benessere;  

- ad essere accolto e rispettato nelle sue caratteristiche individuali, ad essere chiamato per nome 

e non con appellativi stereotipati (tipo “vecchietto” e “nonnina”);  

- conoscere l’identità dell’interlocutore in un rapporto di condivisione della situazione che l’ospite 

sta vivendo;  

- ad essere protetto e garantito nella sua intimità personale e privacy;  

- ad essere assistito e curato nella sua integrità psico-fisica;  

- ad essere aiutato a mantenere e recuperare la sua autonomia personale;  

- a tenere contatti con la famiglia di origine nelle modalità e nei tempi da lui scelti; 

- all’assistenza gratuita e ad essere difeso da speculazioni o raggiri derivanti dallo stato di bisogno;  

- alla presenza costante, quando non autosufficiente, di un famigliare come supporto assistenziale 

integrativo;  

- ad una assistenza ordinata e rispettosa del silenzio e del riposo;  

- a consumare i pasti seduto a tavola, quando il suo stato di salute lo consenta;  

- ad utilizzare i servizi ci anche in caso di difficoltà motorie;  

- ad essere informato sulle pratiche assistenziali che si compiono sul suo corpo (iniezioni, 

medicazioni);  

- ad essere ascoltato anche quando affetto da deficit di comprensione o di comunicazione    in un 

rapporto di condivisione della situazione che l’ospite sta vivendo; 

- a ricevere sempre una risposta ai quesiti posti;  

- a fruire di terapie eseguite con correttezza e puntualità; 

- a ricevere aiuto in tempi e modi efficaci nell’alimentazione, nella mobilità e nella cura dell’igiene 

personale;  

- a non essere discriminato in quanto anziano e a non essere etichettato a priori, ma a essere 

sempre considerato una persona; 

- a non subire atteggiamenti di derisione, se psichicamente regredito o fisicamente dipendente. 



Doveri dell’ospite 

L’ospite ha il dovere di:  

- assumere un comportamento responsabile improntato al rispetto del personale e alla 

comprensione dei diritti degli atri ospiti; 

- collaborare con il personale medico, infermieristico, tecnico e dirigenziale della struttura; 

- rispettare gli orari dei pasti, degli allettamenti e delle alzate, della frequenza in palestra e delle 

cure e igiene quotidiane, delle uscite e dei rientri autorizzati;  

- non pretendere dal personale prestazioni non previste dal normale programma di servizio e di 

non fare pressioni o dare mance per ottenere trattamenti diversi o di favore;  

- rispettare gli ambienti, le attrezzature e gli arredi che si trovano all’interno della struttura, 

essendo gli stessi patrimonio di tutti e quindi anche dell’ospite;  

- evitare qualsiasi comportamento che possa creare situazioni di disturbo o di disagio agli altri 

ospiti (rumori, luci accese, televisione o radio ad alto volume);  

- rispettare il riposo giornaliero e notturno degli altri ospiti;  

- avvisare il responsabile di reparto quando esce dalla struttura. 

Diritti dei familiari 

I famigliari hanno diritto:  

- di visitare ed assistere il proprio parente quando e per il tempo che lo desidera, nel rispetto 

dell’orario previsto dall’Ente;  

- di portare all’esterno della struttura il proprio famigliare, previa autorizzazione del medico di 

reparto e sottoscrizione dell’assunzione di responsabilità, ed indicando i tempi di rientro;  

- di ricevere dal personale competente (medico, caposala) le informazioni sullo stato di salute del 

proprio congiunto e delle cure a cui viene sottoposto, nonché di poter ricevere dagli uffici 

amministrativi le informazioni di cui ha bisogno. 

Doveri dei familiari 

La serenità della convivenza in comunità è assicurata anche dalla collaborazione degli esterni, i quali 

si adopreranno con una presenza assidua e discreta per evitare disturbo, al fine di ridurre al minimo 

l’isolamento dell’ospite. 

In particolare, il parente, o visitatore, o volontario:  

- dovrà avere un comportamento rispettoso verso tutti gli ospiti ed il personale a cui non dovrà 

chiedere favoritismi per il proprio familiare;  

- per il rispetto della riservatezza e tranquillità degli ospiti, le visite avverranno nei locali soggiorno 

e negli spazi comuni. L’accesso alle camere è riservato ai parenti stretti; in nessun caso il parente 



o il visitatore potrà intervenire nella cura dell’ospite, di competenza e responsabilità di 

assistenza;  

- non potrà portare bevande o alimenti senza preventiva autorizzazione della direzione sanitaria;  

- in nessun modo potrà interferire sull’operato del personale della Casa di Riposo; in nessun caso i 

parenti potranno sottoporre l’ospite a visite di medici esterni alla Casa di Riposo senza il 

preventivo accordo della direzione sanitaria, cosi come non potranno in        alcun modo 

interferire o modificare le cure sanitarie prescritte dal personale medico  interno;  

- dovrà rispettare i locali e gli arredi della Casa di Riposo senza sporcare, gettare oggetti e dovrà 

altresì rispettare l’obbligo di non fumare;  

- dovrà rispettare gli orari di visita alla Casa di Riposo (salvo specifica autorizzazione del 

medico);  

- i volontari e il personale indicato dai parenti per l’assistenza del proprio congiunto,     dovranno 

portare il cartellino di riconoscimento. 

E’ solo attraverso la trasparenza e cioè l’informazione che si rende possibile la partecipazione 

dell’ospite o del proprio parente che potrà esporre le proprie ragioni o personalmente o tramite 

apposito modulo messo a disposizione dell’Amministrazione posto nella bacheca degli avvisi 

all’ingresso principale parenti. 

Le segnalazioni raccolte serviranno ad individuare alcuni punti critici e ad adottare le necessarie 

misure per correggerli.  

Tutto ciò al fine di migliorare la qualità del servizio e quindi la permanenza dell’ospite all’interno della 

Casa di Riposo. 

I dati del questionario sono strettamente riservati al Consiglio di Amministrazione e pertanto soggetti 

al segreto d’ufficio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2. Organigramma 

 

 

 



3. Menù 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



4. Amministratore di sostegno 

 

 

Gentili familiari dell’ospite, 

 

desidero informarVi della possibilità di attivare l’amministrazione di sostegno, una forma di 
protezione prevista dall’ordinamento giuridico italiano a tutela delle persone che si trovano in una 
situazione di fragilità. 

 

L’amministrazione di sostegno è stata introdotta con la legge n° 6 del 9 gennaio 2004, e si affianca ad 
altre misure di protezione giuridica, quali l’inabilitazione e l’interdizione, dalle quali si differenzia sia 
perché comporta un maggiore rispetto della persona e delle sue capacità sia perché prevede una 
modalità di attivazione relativamente semplice, che in ogni caso non richiede l’assistenza di un legale. 

 

Nella vita di ogni persona possono ricorrere circostanze, anche temporanee, di fragilità, ovvero 
condizioni legate a malattie che privano in tutto o in parte l’autonomia nell’espletamento delle 
funzioni della vita quotidiana; certamente, essere ospiti di una RSA rappresenta una di queste 
circostanze. 

 

La domanda per l’attivazione dell’amministrazione di sostegno deve essere presentata al Giudice 
Tutelare del Tribunale di Bergamo, direttamente dal beneficiario del provvedimento oppure dagli 
altri soggetti previsti dalla normativa, tra i quali figurano: il coniuge o la persona stabilmente 
convivente, i parenti entro il 4° grado, gli affini entro il 2° grado. 

 

Entro sessanta giorni dalla data di presentazione della richiesta, il Giudice Tutelare provvede alla 
nomina dell’amministratore di sostegno, scelto preferibilmente nell’ambito familiare. 

 

Per approfondire l’argomento ed ottenere ulteriori informazioni vi invito a rivolgervi all’Assistente 
Sociale del Comune di residenza del vostro familiare e a consultare la sezione specifica sul sito 
istituzionale dell’ASL di Bergamo (www.asl.bergamo.it), selezionando la voce “Protezione Giuridica” 
sulla sinistra della pagina principale. 

 

Il Consiglio di Amministrazione 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.asl.bergamo.it/


5. Questionari di soddisfazione 

QUESTIONARIO SUL GRADO DI SODDISFAZIONE DEI 
FAMIGLIARI DEGLI OSPITI 

 

Le ricordiamo che il questionario è anonimo e, pertanto, la invitiamo ad esprimere in totale libertà le 

Sue opinioni. 

Per una corretta compilazione del questionario La invitiamo a barrare con una croce UNA SOLA 

RISPOSTA per ciascuna domanda. 

I questionari che dovessero contenere frasi irriguardose o ingiuriose verso altre persone saranno 

cestinati. 

I questionari compilati devono essere immessi nell’apposito contenitore recante la scritta: 

QUESTIONARI FAMIGLIARI. 

Grazie per la collaborazione. 

1 DATI PERSONALI 
1.1 DA QUANTO TEMPO  IL SUO FAMILIARE RISIEDE IN STRUTTURA? 

□ MENO DI  UN ANNO  

□ DA 1 A 5 ANNI  

□ DA 5 A 10 ANNI  

□ OLTRE 10 ANNI  

________________________________________________________________________________ 

2 SERVIZI E AMBIENTE DELLA STRUTTURA 
2.1 COME GIUDICA L’ACCOGLIENZA IN STRUTTURA DEL PROPRIO FAMILIARE ( 

DA COMPILARE SOLO PER GLI OSPITI ENTRATI IN STRUTTURA NELL’ANNO 2018) 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.2 COME VALUTA IL GRADO DI IGIENE OFFERTO AL SUO FAMIGLIARE ? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.3 COME VALUTA L’IGIENE DEGLI AMBIENTI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.4 COME VALUTA LA DISPONIBILITA’ DEGLI SPAZI PER INCONTRARE IL PROPRIO 

FAMILIARE ALL’INTERNO DELLA STRUTTURA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.5 COME GIUDICA GLI ORARI DI VISITA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.6 COME GIUDICA L’ORGANIZZAZIONE DELLA GIORNATA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.7 COME VALUTA L’OPERATO DEI VARI SERVIZI: 

A) PARRUCCHIERE/ BARBIERE 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

B) PEDICURE 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

C) SERVIZIO RELIGIOSO 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 



 

2.8 COME CONSIDERA IL GRADO DI ADEGUATEZZA DEL LETTO, DEGLI ARREDI 

DELLA CAMERA, DELLA TEMPERATURA DEGLI AMBIENTI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.9 COME GIUDICA I SERVIZI IGENICI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.10 COME GIUDICA LA VARIETA’ DI SCELTA DEL MENU’? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.11 COME GIUDICA LA QUALITA’ DEL SERVIZIO DI LAVANDERIA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.12 COME GIUDICA L’ATTIVITA’ DEI VOLONTARI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

OSSERVAZIONI:……………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

__________________________________________________________________________________ 

3. ASSISTENZA DEL PERSONALE 
3.1 COME CONSIDERA IL RAPPORTO UMANO DI DISPONIBILITA’ DEL PERSONALE ( 

ATTENZIONE, PREMURA, ASCOLTO, COMPRENSIONE, SOLLECITUDINE)? 

A) MEDICO 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

 

B) INFERMIERE 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

C) PERSONALE DI ASSISTENZA 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

D) FISIOTERAPISTA 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

E) ANIMAZIONE 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.2 COME CONSIDERA IN GENERALE, IL LIVELLO DELL’ASSISTENZA RICEVUTA 

DAL SUO FAMILIARE IN  STRUTTURA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.3 COME GIUDICA LA CHIAREZZA E LA TEMPESTIVITA’ DELLE INFORMAZIONI 

SULLO STATO DI SALUTE DEL SUO FAMIGLIARE , COMPIUTA DAI MEDICI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.4 COME GIUDICA L’ASSISTENZA  DEL PERSONALE INFERMIERISTICO? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.5 COME GIUDICA L’ATTIVITA’ DI FISIOTERAPIA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 



 

3.6 COME GIUDICA L’ASSISTENZA EFFETTUATA DAL PERSONALE DI ASSISTENZA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.7 COME GIUDICA IL SERVIZIO DI ANIMAZIONE? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

  

3.8 COME GIUDICA L’ATTENZIONE DEL COORDINATORE ALLE RICHIESTE DEGLI 

OSPITI E DEI FAMILIARI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.9 COME GIUDICA LA POSSIBILITA’ DI PARTECIPAZIONE AL PIANO DI 

ASSISTENZA DEL SUO FAMILIARE? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

OSSERVAZIONI:……………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

4. PRESTAZIONI UFFICI 
4.1 COME GIUDICA L’ATTIVITA’ DEL SERVIZIO AMMINISTRATIVO? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

4.2 COME GIUDICA LA SOLLECITUDINE E LA CORTESIA DEL PERSONALE DEGLI 

UFFICI AMMINISTRATIVI NEL RISPONDERE ALLE SUE RICHIESTE? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

4.3 COME GIUDICA LA DISPONIBILITA E L’ATTENZIONE CHE 

L’AMMINISTRAZIONE ( PRESIDENTE, DIREZIONE) PONE AI FAMILIARI DEGLI 

OSPITI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

4.4 COME GIUDICA LE INIZIATIVE PER I FAMILIARI ( INCONTRI FORMATIVI E 

INFORMATIVI) 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

__________________________________________________________________________________ 

5. VALUTAZIONE COMPLESSIVA 

5.1 COME GIUDICA COMPLESSIVAMENTE LA QUALITA’ DI QUESTA CASA DI 

RIPOSO? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

5.2 QUAL’E’ LA COSA CHE APPREZZA DI PIU’ IN QUESTA STRUTTURA? 

…………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

E QUELLA CHE LE PIACE DI MENO? 

…………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

6. DA ULTIMO LE CHIEDIAMO: 

6.1 OGNI QUANTO VIENE IN STRUTTURA? 

□ QUASI TUTTI I GIORNI 

□ CIRCA UNA VOLTA LA SETTIMANA 

□ CIRCA 1-2 VOLTE AL MESE 

□ MENO DI UNA VOLTA AL MESE 

Grazie!  



 

QUESTIONARIO SUL GRADO DI SODDISFAZIONE DEGLI     
                                                OSPITI 

 

Le ricordiamo che il questionario è anonimo e, pertanto, la invitiamo ad esprimere in totale libertà le 

Sue opinioni. 

Per una corretta compilazione del questionario La invitiamo a barrare con una croce UNA SOLA 

RISPOSTA per ciascuna domanda. 

I questionari che dovessero contenere frasi irriguardose o ingiuriose verso altre persone saranno 

cestinati. 

I questionari compilati devono essere immessi nell’apposito contenitore recante la scritta: 

QUESTIONARI OSPITI. 

Grazie per la collaborazione. 

1 DATI PERSONALI 
1.2 DA QUANTO TEMPO RISIEDE IN STRUTTURA? 

□ MENO DI UN ANNO 

□ DA 1 A 5 ANNI 

□ DA 5 A 10 ANNI 

□ OLTRE 10 ANNI 

________________________________________________________________________________ 

2 SERVIZI E AMBIENTE DELLA STRUTTURA 

2.1 COME GIUDICA L’ACCOGLIENZA IN STRUTTURA ( DA COMPILARE SOLO GLI 

OSPITI ENTRATI IN STRUTTURA NELL’ANNO 2018) 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.2 COME VALUTA IL GRADO DI IGIENE OFFERTO ALLA SUA PERSONA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.3 COME VALUTA L’IGIENE DEGLI AMBIENTI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.4 COME CONSIDERA IL RISPETTO DEL SILENZIO NOTTURNO E DIURNO DURANTE 

LE ORE DI RIPOSO? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.5 COME VALUTA LA DISPONIBILITA’ DEGLI SPAZI PER INCONTRARE PARENTI 

ED AMICI ALL’INTERNO DELLA STRUTTURA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.6 COME GIUDICA GLI ORARI DI VISITA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.7 COME GIUDICA L’ORGANIZZAZIONE DELLA GIORNATA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.8 COME VALUTA L’OPERATO DEI VARI SERVIZI: 

A) PARRUCCHIERE/ BARBIERE 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

B) PEDICURE 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 



 

C) SERVIZIO RELIGIOSO 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.9 COME CONSIDERA IL GRADO DI ADEGUATEZZA DEL LETTO, DEGLI ARREDI 

DELLA CAMERA, DELLA TEMPERATURA DEGLI AMBIENTI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.10 COME GIUDICA I SERVIZI IGENICI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.11 COME GIUDICA LA QUALITA’ DEI PASTI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.12 COME GIUDICA LA VARIETA’ DI SCELTA DEL MENU’? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.13 COME GIUDICA LA QUALITA’ DEL SERVIZIO DI LAVANDERIA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

2.14 COME GIUDICA L’ATTIVITA’ DEI VOLONTARI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

OSSERVAZIONI:……………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

__________________________________________________________________________________ 

3. ASSISTENZA DEL PERSONALE 

3.1 COME CONSIDERA IL RAPPORTO UMANO DI DISPONIBILITA’ DEL PERSONALE ( 

ATTENZIONE, PREMURA, ASCOLTO, COMPRENSIONE, SOLLECITUDINE)? 

A) MEDICO 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

B) INFERMIERE 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

C) PERSONALE DI ASSISTENZA 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

D) FISIOTERAPISTA 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

E) ANIMAZIONE 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.2 COME CONSIDERA IN GENERALE, IL LIVELLO DELL’ASSISTENZA RICEVUTA IN  

STRUTTURA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.3 COME GIUDICA LA FREQUENZA DELLE VISITE MEDICHE? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 



 

3.4 COME GIUDICA LA CHIAREZZA E LA TEMPESTIVITA’ DELLE INFORMAZIONI 

SUL SUO STATO DI SALUTE, COMPIUTA DAI MEDICI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.5 COME GIUDICA L’ASSISTENZA RICEVUTA DAL PERSONALE INFERMIERISTICO? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.6 COME GIUDICA L’ATTIVITA’ DI FISIOTERAPIA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.7 COME GIUDICA L’ASSISTENZA RICEVUTA DAL PERSONALE DI ASSISTENZA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3. 8 COME GIUDICA IL SERVIZIO DI ANIMAZIONE? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.9 COME GIUDICA IL MODO DI DIALOGARE ED INTERAGIRE TRA GLI OPERATORI 

IN SUA PRESENZA? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

3.10 COME GIUDICA L’ATTENZIONE DELLA  COORDINATRICE  ALLE RICHIESTE 

DEGLI OSPITI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

OSSERVAZIONI:……………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………… 

4. PRESTAZIONI UFFICI 

4.1 COME GIUDICA L’ATTIVITA’ DEL SERVIZIO AMMINISTRATIVO? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

4.2 COME GIUDICA LA SOLLECITUDINE E LA CORTESIA DEL PERSONALE DEGLI 

UFFICI AMMINISTRATIVI NEL RISPONDERE ALLE SUE RICHIESTE? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

4.3 COME GIUDICA LA DISPONIBILITA E L’ATTENZIONE CHE 

L’AMMINISTRAZIONE ( PRESIDENTE, DIREZIONE) PONE AGLI OSPITI? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

5. VALUTAZIONE COMPLESSIVA 

5.1 COME GIUDICA COMPLESSIVAMENTE LA QUALITA’ DI QUESTA CASA DI 

RIPOSO? 

□ ECCELLENTE □ BUONO □ SUFFICIENTE □ INSUFFICIENTE □ MOLTO SCARSO 

 

RINGRAZIANDOLA, DA ULTIMO LE CHIEDIAMO CORTESEMENTE DI SEGNALARE 

DA CHI E’ STATO COMPILATO IL QUESTIONARIO: 

□ DALL’OSPITE IN MODO AUTONOMO    □ DALL’OSPITE COADIUVATO DA UNA 

PERSONA DI FIDUCIA 

 

Grazie!! 



 

QUESTIONARIO SUL GRADO DI 

SODDISFAZIONE DEL PERSONALE 
 

Le ricordiamo che il questionario è anonimo e, pertanto, la invitiamo ad esprimere in totale libertà le 

Sue opinioni. Per una corretta compilazione del questionario La invitiamo a barrare con una croce 

UNA SOLA RISPOSTA per ciascuna domanda. I questionari che dovessero contenere frasi 

irriguardose o ingiuriose verso altre persone saranno cestinati. I questionari compilati devono essere 

immessi nell’apposito contenitore recante la scritta: QUESTIONARI PERSONALE . 

Grazie per la collaborazione. 

1- ACCURATEZZA E TEMPISTICA DELLE INFORMAZIONI DATE 
 

A – E’ soddisfatto delle informazioni relative agli aspetti organizzativi? 

□ □  □ □ □ 

         Molto                Abbastanza                     poco                  Molto poco            Per niente 

 

             B.- E’ soddisfatto delle informazioni relative ai piani assistenziali? 

□ □ □ □              □ 

           Molto                 Abbastanza                  poco                   Molto poco            Per niente 

 

 

Note/Suggerimenti: 

………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………… 

 

2-  RAPPORTO CON I  COLLEGHI 

 
A- Percepisce rispetto del suo ruolo, sostegno e comprensione dai suoi colleghi? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

B- In base all’incarico di lavoro ed alla  complessità delle persone che deve assistere, riesce a 

dedicare spazio al lavoro d’equipe ed alla discussione? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

 

 

C-     E’ soddisfatto del clima relazionale e  del coinvolgimento in equipe con i suoi colleghi?  

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

D-    E’ soddisfatto del grado di  collaborazione tra il suo lavoro e quello dei suoi colleghi? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

Note/Suggerimenti: 

………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………… 

 

 



3 -  I RESPONSABILI/LE PERSONE DI RIFERIMENTO  

 
A- Le è chiaro chi sono i responsabili/ persone di riferimento per lo svolgimento del proprio lavoro? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente    

 

B. E’ soddisfatto del  rapporto con i superiori? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

C-E’ soddisfatto di come i superiori gestiscono gli eventuali conflitti? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

Note/Suggerimenti: 

………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………… 

 

4- POSSIBILITA’ DI RELAZIONARSI CON GLI OSPITI 

 
A –  Riesce a dedicarsi  alla relazione con l’ospite? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

B – Vive serenamente la relazione con  l’ospite? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

Note/Suggerimenti: 

………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………… 

 

5-  AMBIENTE FISICO DI LAVORO E SICUREZZA 

 
A – Ritiene adatti gli spazi e gli  strumenti messi a sua disposizione per lo svolgimento del suo 

lavoro? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

B – E’ soddisfatto dei suoi orari di lavoro? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per nient? 

 

C – E’ soddisfatto della disponibilità  della Fondazione nei confronti  delle esigenze personali degli 

operatori? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

Note/Suggerimenti: 

………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………… 

 



6- CORSI DI AGGIORNAMENTO/FORMAZIONE 

 
A – Ritiene adeguata  l’attività formativa effettuata dalla Fondazione? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

Note/Suggerimenti: 

………………………………………………………………………………………………………… 

7- PROCEDURE E PROTOCOLLI 
 

A- Conosci procedure e protocolli presenti in Fondazione? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

B - Li ritieni chiari? 

□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

Note/Suggerimenti: 

………………………………………………………………………………………………………… 

VIVI UN SENSO DI APPARTENENZA A QUESTA FONDAZIONE, AI SUOI 

SCOPI ED OBIETTIVI? 
□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

Note/Suggerimenti:  

………………………………………………………………………………………………………… 

COME GIUDICA COMPLESSIVAMENTE LA QUALITA’ DI QUESTA CASA 

DI RIPOSO? 
□ □  □ □ □ 

     Molto buona             Abbastanza                 poco                   Molto poco            Per niente 

 

Note/Suggerimenti: 

………………………………………………………………………………………………………… 

CONSIGLIEREBBE AD UN SUO/A AMICO/A DI LAVORARE IN QUESTA 

R.S.A? 
□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

Note/Suggerimenti: 

………………………………………………………………………………………………………… 

SE IN FUTURO LEI OD UN SUO PARENTE AVESSE BISOGNO DI ESSERE 

OSPITATO IN R.S.A. SCEGLIEREBBE QUESTA? 
□ □  □ □ □ 

           Molto                   Abbastanza                poco                   Molto poco            Per niente 

 

Note/Suggerimenti: 

………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

Grazie!! 



6. Richiesta documentazione sanitaria 

 
 

RICHIESTA DI DOCUMENTAZIONE SANITARIA 
 
 
Il sottoscritto________________________________________________________________________________________ 
 
Nato a________________________________________________________il_____________________________________ 
 
Residente ______________________________________________via__________________________________________ 
 
Tel__________________________________ 
 

DICHIARA 
 

Sotto la sua responsabilità, ai sensi dell’art. 2 della legge 15/68 come modificata dalla legge 127/97 e dal DPR 403/98, e 
consapevole delle sanzioni penali stabilite dall’art. 26 della legge 15/68 in caso di false dichiarazioni, di essere legittimato 
in quanto *___________________________________________________ 
a richiedere e a ritirare, copia della documentazione socio sanitaria relativa al ricovero di: 
 
________________________________________________________nato a______________________________________ 
 
il_____________________ ricoverato nella RSA Fondazione “Domus E.D.E.R.A.” dal_____________al_________________ 
 
il sottoscritto dichiara inoltre che la documentazione è necessaria per uso______________________________ 
e che sarà utilizzata esclusivamente a tal fine. 
 
 
Fontanella,___________________________________                                            firma 
 
_____________________ 
 
*  La dcumentazione può essere ritirata: 

- dall’intestatario della cartella o dal suo rappresentante espressamente delegato 

- dal tutore 

- dagli eredi, se trattasi di persona deceduta. 

 

 

AUTORIZZAZIONE RITIRATA IL___________________________________ 

 

FIRMA PER RICEVUTA_____________________________________________ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

7. U.R.P. Modulo segnalazioni reclami 
 

 

                                  Data:                                                                             Segnalatore:                                          

Oggetto del reclamo/segnalazione: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Il dichiarante vuole essere ricontattato?     SI, TELEFONO ________________                            NO 
 
Di competenza  REFERENTE QUALITA’ 

Trattamento del reclamo/segnalazione: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Di competenza del DIRETTORE 

Osservazioni DIRETTORE (eventuali) 
 
 
 
 

                                     Il reclamo è stato trattato come da indicazioni ed è stato chiuso 
 
in data:                                                                       Firma RQA: 

 
DA IMBUCARE NELL’APPOSITA CASSETTA POSTA ALL’INGRESSO DELLA PORTINERIA. 
 


