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CASA Residenza Anziani Non AutosufficienƟ 
 

"MADRE TERESA DI CALCUTTA"  
 
Desidero porgere il saluto della Casa Residenza Anziani Non Autosuffi‐
cienƟ  "Madre Teresa di CalcuƩa". 
 
Assicuro tuƩo il nostro impegno e la nostra disponibilità, unitamente a 
quella di tuƩo il personale sanitario, assistenziale, tecnico e ammini‐
straƟvo, per il migliore funzionamento di questa Casa Residenza. 
 
La "Carta dei Servizi" illustra i vari aspeƫ della vita nella nostra  Casa 
Residenza e descrive tuƫ i servizi che offriamo per garanƟre una sere‐
na permanenza agli anziani ospiƟ. 
 

Il DireƩore di StruƩura 
 

Dott.ssa Elisabetta Mogianesi Bedosti  
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PRESENTAZIONE DELL’ENTE GESTORE 
 
Nata a Bologna nel 1994, Àncora è una CooperaƟva 
sociale di servizi alla persona che si occupa della 
gesƟone di servizi socio assistenziali, sanitari ed 
educaƟvi per clienƟ pubblici e privaƟ, in regime di 
appalto e di accreditamento. 
 
Àncora è una realtà cooperaƟva consolidata e apprezzata, con un or‐
ganico di circa 2.600 lavoratori e un faƩurato di oltre 70 milioni di 
euro, non solo nel territorio emiliano-romagnolo, ma anche in altre 
province e regioni d’Italia (Lombardia, Veneto, Liguria, Friuli Venezia 
Giulia, Toscana e Lazio) prestando assistenza ad oltre 7.000 utenƟ tra 
anziani, disabili, minori e bambini, in struƩura e a domicilio. 

IL CONSORZIO BLU 
 
Alla fine del 2016 dalle cooperaƟve Àncora,  
In Cammino ed Aretè, nasce il  
Consorzio Blu. Al suo interno unisce  
esperienze  complementari e tra loro affini in un progeƩo di ampio 
respiro: non una semplice alleanza, ma un vero e proprio paƩo tra 
cooperaƟve che si pongono insieme sul mercato di riferimento per 
elaborare, progeƩare e gesƟre in modo qualificato servizi socio- sani‐
tari ed educaƟvi a tuƩo tondo, meƩendo a fruƩo l’esperienza  
maturata negli anni. 
Il Consorzio Blu offre un ampio ventaglio di servizi:  servizi di  
assistenza e cura, servizi socio- sanitari e socio- educaƟvi, servizi di 
trasporto, di assistenza domiciliare, di pulizia e sanificazione,  
ristorazione, manutenzione, servizi di custodia e sorveglianza,  
lavanderia e guardaroba, in struƩure residenziali e semi residenziali. 
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MISSION DEI SERVIZIO 

 
La Mission perseguita dalla CooperaƟva Ancora nella gesƟone della Casa-
Residenza Anziani di Madre Teresa è quella di rispondere con competen‐
za e professionalità al complesso dei bisogni degli utenƟ, aƩraverso un 
approccio fondato su una organizzazione aƩenta e struƩurata , una me‐
todologia di lavoro condivisa, uno sƟle professionale chiaro e partecipa‐
to . 

Inoltre, nel rispeƩo dei principi sanciƟ dalla carta dei Diriƫ della persona 
anziana, si vuole promuovere e sviluppare il valore della “condivisione” e 
della “partecipazione aƫva” dell’anziano e della sua famiglia alla vita del‐
la Casa. 

Gli obieƫvi che  si vogliono perseguire sono:  
· Creazione di una residenza adeguata all’assistenza delle persone an‐

ziane per le quali non sia possibile la permanenza nel proprio alloggio 
e nucleo familiare; 

· Offerta di un ambiente confortevole e sƟmolante — nel rispeƩo 
dell’autonomia individuale, favorendo la partecipazione degli ospiƟ e 
dei loro congiunƟ alla vita della struƩura;  

· Diversificazione e personalizzazione dell’intervento - flessibilità e 
adaƩamento alle diverse condizioni degli utenƟ e ai cambiamenƟ dei 
bisogni del singolo; presa in carico globale dell’anziano e della sua 
famiglia uƟlizzando sempre un approccio di miglioramento conƟnuo 
delle conoscenze professionali, delle abilità e dei comportamenƟ del 
personale;  

· Integrazione mulƟdisciplinare -  la “presa in carico globale” dell’an‐
ziano è possibile favorendo il lavoro di equipe e l’integrazione delle 
diverse professionalità presenƟ sul servizio per portare avanƟ in ma‐
niera coordinata il progeƩo sociosanitario e riabilitaƟvo dell’utente  

· Integrazione territoriale – la struƩura si vuole aprire alle realtà del 
territorio favorendo la socializzazione e aggregazione degli ospiƟ con  
altre realtà presenƟ sul territorio e la  condivisione e partecipazione 
di familiari, amici, volontari alla vita della Casa. La figura principale è il 
caregiver di riferimento, per questo l’equipe di Madre Teresa riƟene 
che sia necessario informare e la condividere le decisioni assistenziali  
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anche con i familiari promuovendo una vera e propria  “alleanza tera‐
peuƟca”  finalizzata a perseguire l’obieƫvo del miglior benessere pos‐
sibile dell’utente 

· Formazione, ricerca e sperimentazione  -  La Direzione della Casa 
Residenza Anziani di Madre Teresa   promuove e sosƟene l’aggiorna‐
mento costante del personale cercando di coinvolgerlo e moƟvarlo 
a “prendersi cura“ dell’anziano in maniera responsabile;  si cerca 
altresì di potenziare il coinvolgimento e la partecipazione personale 
e spontanea degli operatori  alle proposte del servizio. 

 
 

PRINCIPI FONDAMENTALI  
 

Àncora persegue le finalità sopra delineate nel rispeƩo dei seguenƟ 
principi fondamentali: 
 
Eguaglianza. Àncora eroga i propri servizi indipendentemente dal ge‐
nere, razza, religione, nazionalità o opinione poliƟca degli utenƟ che 
ne usufruiscono, non compiendo alcuna discriminazione. 

Imparzialità. Nell’erogazione delle proprie prestazioni Àncora si ispira 
ai criteri di obieƫvità, imparzialità e giusƟzia salvaguardando allo stes‐
so tempo il diriƩo alla differenza e tenendo conto delle specificità di 
età e di genere.  

ConƟnuità. Àncora garanƟsce conƟnuità e regolarità nell’erogazione 
dei propri servizi, impegnandosi ad adoƩare le misure necessarie per 
prevenire o ridurre i disagi che possono verificarsi a causa dell’interru‐
zione del servizio. 

Partecipazione. Àncora favorisce la partecipazione aƫva degli utenƟ 
aƩraverso una correƩa informazione, la possibilità di esprimere il pro‐
prio parere o suggerimenƟ, al fine di conseguire un miglioramento 
conƟnuo delle proprie prestazioni. Gli strumenƟ adoƩaƟ a tal fine so‐
no molteplici: quesƟonari di valutazione, rilevazione della soddisfazio‐
ne, programma per la gesƟone di reclami e  suggerimenƟ , aƫvità di 
ascolto e confronto. 
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Efficienza ed efficacia. Àncora impiega le risorse disponibili in modo 
razionale al fine di oƩenere il massimo risultato in termini di qualità del 
servizio erogato agli utenƟ e soddisfazione dei lavoratori. L’aƫvità è 
organizzata in modo da garanƟre la massima qualità delle prestazioni, 
migliorando conƟnuamente il servizio, aƩraverso la programmazione,  
l’oƩemperanza dei tempi previsƟ, la formazione e l’aggiornamento 
conƟnuo del personale.  
Umanità. Àncora pone al centro della propria aƫvità e dei servizi ero‐
gaƟ le persone, tutelando la dignità di tuƫ gli utenƟ, anche di chi si 
trova in una condizione di disagio o difficoltà. A tal fine Àncora pone 
parƟcolare aƩenzione ai rapporƟ interpersonali, alla cortesia, alla tra‐
sparenza, al fine di instaurare un rapporto di fiducia con l’utente. 
Riservatezza. Àncora, in accordo alle normaƟve vigenƟ, è tenuta al ri‐
speƩo della riservatezza dei daƟ personali degli utenƟ. La raccolta e il 
traƩamento dei daƟ personali è finalizzata alle esigenze di erogazione 
del servizio. 
 
 
Principi EƟci per la gesƟone dei rapporƟ interni 
 
La scelta del personale da assumere è effeƩuata tenendo conto esclusi‐
vamente delle effeƫve esigenze della  CooperaƟva e del profilo profes‐
sionale del candidato, garantendo il rispeƩo dei principi di eguaglianza. 
Ogni dipendente della CooperaƟva è tenuto al più scrupoloso rispeƩo 
dei principi eƟci generali precedentemente  espressi e delle regole in‐
terne alla struƩura, con parƟcolare aƩenzione ai requisiƟ relaƟvi alla 
tutela della salute e della sicurezza sul luogo di lavoro. Sarà comunque 
cura della CooperaƟva quanƟficare correƩamente per il servizio l’ ac‐
quisizione di  tuƫ i cosƟ per la sicurezza prevedibili e necessari a garan‐
Ɵre la salvaguardia della salute e della sicurezza dei lavoratori ed a mo‐
nitorare l’intero sistema di gesƟone per la sicurezza. 
La CooperaƟva non tollera discriminazioni o molesƟe illegali di ogni 
genere ed invita il proprio personale a  segnalarne l’eventuale presenza 
all’Organismo di Vigilanza e Controllo. 
Il Personale può rivolgersi in qualsiasi momento all’Organismo di Vigi‐
lanza, sia per iscriƩo che verbalmente, anche al fine di richiedere delu‐
cidazioni e/o informazioni in merito al modello implementato o alla 
legiƫmità di aƩeggiamenƟ/comportamenƟ adoƩaƟ.  
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CerƟficazione SA8000 
 
Àncora ha oƩenuto la CERTIFICAZIONE SA8000, il primo Standard diffu‐
so a livello internazionale che riguarda la Responsabilità sociale di un’A‐
zienda. 
 
Agire in modo “socialmente responsabile” significa garanƟre che i 
nostri servizi siano realizzaƟ nel rispeƩo dei lavoratori, delle condizio‐
ni di salute e sicurezza sul lavoro, garantendo libertà di associazione, 
assenza di discriminazioni e garantendo orario di lavoro e retribuzione 
equi. 
 

  
Codice eƟco 
Ad oƩobre 2011 il Consiglio di Amministrazione di Àncora ha 
formalmente approvato il Codice EƟco della cooperaƟva 
nell'ambito del processo di adozione di un modello organizzaƟ‐
vo coerente con il Decreto LegislaƟvo 231/2001, a garanzia del‐
la trasparenza delle azioni della cooperaƟva. 
 
Il Codice EƟco enuncia l’insieme dei diriƫ, dei doveri e delle 
responsabilità della CooperaƟva che ciascun amministratore, 
sindaco, socio e lavoratore è tenuto a rispeƩare. 
I principi eƟci generali sono: legalità, onestà, correƩezza, tra‐
sparenza, riservatezza, rispeƩo della dignità della persona, salu‐
te dei lavoratori e sicurezza sul lavoro, rifiuto di ogni forma di 
terrorismo, rifiuto di ogni forma di pedopornografia.  
 
Principi EƟci per la gesƟone dei rapporƟ esterni:  ClienƟ/
UtenƟ/Famiglie—La professionalità, la competenza e la cor‐
reƩezza rappresentano i principi guida che tuƫ gli operatori 
devono garanƟre nei rapporƟ con tuƫ i clienƟ/utenƟ/famiglie. 
Tuƫ i collaboratori della CooperaƟva sono tenuƟ a gesƟre tuƩe 
le informazioni acquisite sui nostri clienƟ/utenƟ/famiglie nel 
massimo rispeƩo della normaƟva vigente in materia di Privacy. 
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PRESENTAZIONE DELLA  CASA RESIDENZA ANZIANI  
 

La CASA RESIDENZA ANZIANI “Madre Teresa di CalcuƩa”  (d’ora in 
avanƟ CRA) ha l'obieƫvo di offrire ai ciƩadini anziani non autosuffi‐
cienƟ  la possibilità di essere ospitaƟ in una struƩura adaƩa a soddi‐
sfare le loro esigenze in un ambiente che offre sicurezza, tutela, assi‐
stenza medica e infermierisƟca nell'arco delle 24 ore per 365 giorni 
all'anno, assicurando contemporaneamente un buon livello di qualità 
di vita, socializzazione, mantenimento e recupero delle capacità psico‐
fisiche, affeƫve e relazionali. 
La Casa Residenza è gesƟta dalla CooperaƟva Sociale Àncora Servizi, in 
qualità di gestore unico secondo quanto previsto in materia di accredi‐
tamento dei servizi sociosanitari  (DGR ER n. 514/2009).  
La Casa Residenza per Anziani è uno dei servizi presenƟ presso il Cen‐
tro Polifunzionale Madre Teresa di CalcuƩa, che si configura come una 
struƩura in grado di fornire servizi diversi, tra cui anche un Centro 
Diurno e  degli AppartamenƟ Proteƫ. 
 
Sulla base della valutazione formulata dall’Assistente Sociale Responsa‐
bile del caso e dall’Unità di Valutazione MulƟdimensionale (UVM) viene 
delineato per ciascun anziano un progeƩo di assistenza personalizzato, 
individuando la Ɵpologia di servizi e la residenza più adeguaƟ ai suoi 
bisogni.  
 

La  CRA dispone di n. 77 posƟ residenziali accreditaƟ, tra i quali: 
 

¨  1 posto per accoglienza residenziale temporanea di sollievo 
¨ 2 posƟ per accoglienza residenziale temporanea di Dimissione Pro‐

teƩa 
Inoltre sulla base di specifici progeƫ individualizzaƟ definiƟ dall’ UVM 
GRAD ( unità di valutazione mulƟdimensionali per le gravissime disabili‐
tà), previo accordo con il gestore, è possibile l’inserimento sui posƟ 
accreditaƟ di tali Progeƫ individualizzaƟ che vengono autorizzaƟ dal 
DistreƩo. 
L’acquisizione di tali progeƫ è ricompresa nel numero dei posƟ  sopra 
definito e potrà avvenire previo accordo tra Ente Gestore e DistreƩo 
sulla base delle effeƫve disponibilità di posƟ in struƩura. 
I posƟ sono distribuiƟ all’interno di 3 nuclei, ognuno dei quali dispone 
di ambienƟ dedicaƟ: la sala da pranzo, il soggiorno, la sala animazione.  
 



11 
Carta dei Servizi - CRA Madre Teresa di CalcuƩa 

La casa è dotata di proprie  specifiche aƩrezzature. 
L’assegnazione di un ospite ad un nucleo viene effeƩuata dall’equipe 
della struƩura sulla base della valutazione delle condizioni dell’anzia‐
no stesso e delle caraƩerisƟche del posto leƩo in quel momento di‐
sponibile. 
Nell’evolversi delle condizioni psicofisiche degli anziani ospitaƟ, è 
possibile che si effeƩuino cambiamenƟ di posto leƩo o di nucleo fina‐
lizzaƟ ad una migliore risposta assistenziale e sanitaria ai bisogni va‐
riabili dell’utente. Anche in questo caso è l’equipe mulƟdisciplinare a 
valutare la sua collocazione più adeguata.  
 

E’ possibile, se gradita, la personalizzazione della camera con piccoli 
elemenƟ di arredo ed ornamento (quadri, fotografie..) con l’unico 
vincolo  di rispeƩare eventuali compagni di camera e le esigenze  
operaƟve assistenziali  e sanitarie . 
TuƩe le camere sono predisposte per l’allacciamento TV e telefono e 
l’intera struƩura è dotata di sistema di raffrescamento con regolazio‐
ne indipendente. 
La Casa Residenza fornisce ospitalità ed assistenza, offre occasioni di 
vita comunitaria e servizi di supporto per  consenƟre all’ospite di  
conservare lo svolgimento delle aƫvità di vita quoƟdiana, offre sƟ‐
moli e propone aƫvità occupazionali, ricreaƟvo-culturali che favori‐
scono il mantenimento e riaƫvazione delle abilità residue 
L’organizzazione è in grado di garanƟre flessibilità e personalizzazio‐
ne del servizio. 

 
I TRE NUCLEI  

· NUCLEO MARCO POLO - 28 POSTI - PIANO TERRA 
6 camere singole con bagno 
11 camere doppie con bagno 
· NUCLEO CRISTOFORO COLOMBO - 18 POSTI - PRIMO PIANO 
Nucleo  di ospitalità temporanea rivolto ad anziani con diagnosi di 
demenza in fase lieve, intermedia o avanzata che presentano ancora 
alcune autonomie residue e manifestano alterazioni comportamentali 
6 camere singole con bagno  
6 camere doppie con bagno  
· NUCLEO AMERIGO VESPUCCI - 31 POSTI - SECONDO PIANO 
9 camere singole con bagno 
11 camere doppie con bagno 
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COME RAGGIUNGERE LA STRUTTURA 
La Casa Residenza è situata in via Altura 9/7 a Bologna,  presso il Quar‐
Ɵere Savena 
In auto:  
Dal centro ciƩà:  Da Porta Maggiore ® via Mazzini  ®  via Emilia Levante ® 

via Dozza. Alla rotonda girare a destra in viale Cavina. Alla successiva ro‐
tonda prendere la 3° uscita. Poi a destra in via Altura, direzione Ospedale 
Bellaria. 
Dalla tangenziale:  uscita 12 della tangenziale ® Viale Vighi ® viale Cavi‐
na Alla successiva rotonda prendere la 3° uscita. Poi a destra in via Altura, 
direzione Ospedale Bellaria. 
 
In autobus:  

Tangenziale uscita 12 

Centro ciƩà  
via Mazzini 

CRA Madre 
Teresa 

 
VISITE DEI FAMILIARI ED ACCESSO ALLA CRA :  
Si fa riferimento all’allegato presente all’interno della carta dei servizi 
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AUTORIZZAZIONE E ACCREDITAMENTO  
DEI SERVIZI SOCIO SANITARI 

 
L’autorizzazione al funzionamento  è un requisito definito, per i servizi 
socio-sanitari e socio-assistenziali, con delibera della Giunta regionale 
Dgr. 564/200. 
L’autorizzazione al funzionamento della Casa ProteƩa/RSA “Madre Te‐
resa di CalcuƩa”  è stata rilasciata in data 12/06/2014  con PG. N. 
170672/2014, per numero totale di n. 77 posƟ leƩo. 
 
L’ AƩo di Accreditamento  è rilasciato da un soggeƩo isƟtuzionale com‐
petente per l’ambito distreƩuale, scelto congiuntamente da tuƫ i co‐
muni presenƟ sul territorio di ogni ambito distreƩuale. 
Tale soggeƩo , dopo le opportune verifiche dei requisiƟ, tramite l’Orga‐
nismo tecnico provinciale cosƟtuito  e con il supporto degli Uffici di Pia‐
no,  provvede  al rilascio dell’accreditamento ai servizi che operano 
nell’ambito distreƩuale di competenza. 
 

ACCESSO ALLE STRUTTURE ACCREDITATE 
 
CRITERI DI AMMISSIONE 
Alla CRA possono accedere anziani di età superiore ai 65 anni con valu‐
tazione di non autosufficienza e persone adulte ultra 50enni con pato‐
logie assimilabili all’età senile, residenƟ nel comune di Bologna, per le 
quali non sia possibile fornire assistenza nel proprio ambito familiare e 
sociale.  
 
PERCORSO DI ACCESSO  
Per fare la prima richiesta di ingresso in CRA non c’è bisogno di alcuna 
documentazione specifica, occorre solo rivolgersi allo sportello sociale 
del QuarƟere di residenza dell’anziano o del Servizio assistenza anziani 
del proprio distreƩo dell’Ausl. 
La valutazione delle condizioni per l’accesso alle struƩure proteƩe vie‐
ne effeƩuata ai sensi della L.R. 5/94 da un’Unità di Valutazione Geria‐
trica mulƟdimensionale (UVGM) composta da Medico geriatra, Infer‐
miere e Assistente Sociale. 
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Il percorso di accesso alla rete dei servizi residenziali ed i criteri di valu‐
tazione della situazione dell’anziano sono unici per tuƩo il territorio 
dell’Azienda AUSL di Bologna. 
L’ammissione degli ospiƟ in struƩura su posto residenziale di Ɵpo defi‐
niƟvo, conƟnuaƟvo o di sollievo, avviene sulla base della graduatoria 
unica distreƩuale all’interno della lista unica ciƩadina (LUC)  
La lista di aƩesa LUC è gesƟta dal SST, mentre quella relaƟva ai posƟ ad 
accesso direƩo è gesƟta dall’Ente Gestore.  
L’accesso alla LUC non richiede nessun onere economico 
 
SERVIZIO DI ASSISTENZA ANZIANI/SERVIZIO SOCIALE TERRITORIALE 
Il Servizio Assistenza Anziani (SAA) o Servizio Sociale territoriale (SST) è 
collocato presso il seguente recapito: 
 
QUARTIERE SAVENA: 
Via Faenza, 4 tel. 0512197481 
E-mail: serviziosocialesavena@comune.bologna.it 
Apertura Sportello:  
lunedì e venerdì   8.15/13.15 ;  
martedì e giovedì 13.30/17.30 
 
RETTA GIORNALIERA 
La disciplina e la determinazione delle quote di contribuzione  a carico 
degli utenƟ seguono gli indirizzi della Regione, del Comitato di DistreƩo 
e della vigente regolamentazione comunale. (vedi All. 1) 
Le modalità di corresponsione delle reƩe  sono indicate in un apposito 
contraƩo che viene sƟpulato tra l’utente e il gestore al momento 
dell’ingresso in struƩura.  
Per gli utenƟ in condizioni economiche disagiate l’intera quota di con‐
tribuzione a carico dell’utente, o parte di essa, potrà essere sostenuta 
dal Comune sulla base dei propri regolamenƟ. In tal caso il SST tra‐
smeƩerà ad Àncora Servizi formale documentazione di presa in carico 
economica dell’utente, con indicazione della relaƟva quota di contribu‐
zione al fine dell’assunzione, a carico del Comune di residenza, del cor‐
rispondente onere. 
Agli utenƟ che ne fanno richiesta,  l’Ente Gestore rilascia annualmente 
idonea cerƟficazione delle spese mediche, paramediche ed assistenziali 
che compongono la reƩa e che sono deducibili fiscalmente da parte 
dell’utente/familiare (DGR 2110/2009; all.1 DGR 292 del  10/03/2014). 
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QUOTE DI CONTRIBUZIONE  
Àncora Servizi provvederà alla riscossione delle quote di contribuzione 
dovute dagli utenƟ, garantendo i seguenƟ elemenƟ di trasparenza: 
· la reƩa è giornaliera ed è pagata in via posƟcipata rispeƩo al mese 

di competenza 
· La reƩa a carico dell’anziano e la tariffa a carico del FRNA sono 

riconosciute dal primo giorno di ingresso nel servizio sino al giorno 
di dimissione/decesso compreso 

· La reƩa dell’ospite sarà ridoƩa al 45% della reƩa per le giornate di 
ricovero ospedaliero o per altre assenze concordate con il gestore 
del servizio. Le assenze temporanee dalla struƩura, richieste 
dall’utente o dai suoi familiari , con conservazione del posto, devono 
essere congruenƟ con il PAI predisposto e devono essere nel limite 
massimo di 15 giorni nell’anno solare.  

· Al momento dell’accesso dovrà essere corrisposto un deposito 
cauzionale pari ad una mensilità; tale deposito sarà resƟtuito a 
all’anziano o ai suoi eredi al momento del decesso/dimissioni 
mediante storno della reƩa residua dovuta o versamento entro la 
fine del mese successivo al decesso/dimissione 

· La reƩa a carico dell’utente sarà faƩurata mensilmente entro il 
mese successivo a quello di riferimento 

· In caso di errori di faƩurazione il gestore si impegna a resƟtuire 
quote addebitate in eccesso o quote addebitate in difeƩo, con la 
faƩura del mese successivo, previa comunicazione all’utente. 

L’utente che non paga entro il termine indicato è considerato 
“moroso”. Il gestore invierà all’utente moroso un sollecito di 
pagamento a mezzo raccomandata, avente valore di cosƟtuzione di 
mora. Nel sollecito verrà indicata la modalità ed il termine ulƟmo entro 
cui provvedere al pagamento. Trascorso tale termine si procederà al 
recupero del credito tramite vie legali o normaƟvamente ammesse. 
All’utente moroso si addebita il corrispeƫvo dovuto, oltre al rimborso 
delle spese legali, le spese sostenute per il recupero del credito, le 
rivalutazioni ed interessi legali. 
Al fine di evitare quanto sopra, il gestore si impegna all’eventuale 
definizione, in accordo con l’utente, di modalità di pagamento 
rateizzato o dilazionato. 
La situazione di morosità verrà segnalata al competente Servizio 
Sociale Territoriale per una rivalutazione economica dell’utente, al 
fine di un’eventuale modifica dell’onere a suo carico. 



16 
Carta dei Servizi - CRA Madre Teresa di CalcuƩa 

La reƩa giornaliera si compone di:  
ReƩa Alberghiera 

- Ristorazione; 
- Lavanderia e guardaroba; 
- Igiene ambientale; 
- Centralino; 

ReƩa Sanitaria 
- Assistenza alla persona 
- Aƫvità di animazione 
- Prestazioni sanitarie (mediche e infermierisƟche) comprensive     

di visite mediche generiche ; 
- Prestazioni di fisioterapia; 
- Ausili per l'inconƟnenza; 
- AccertamenƟ diagnosƟci, visite e ricoveri ospedalieri previsƟ           

dal SSN, prelievi e analisi di sangue per gli esami di laboratorio 
più frequenƟ 

- assistenza protesica e ausili per il nursing (leƫ arƟcolaƟ, ma-
terassi e cuscini anƟdecubito, sollevatori e carrozzine).  

-  
N.B. Per le visite programmate  sono avvisaƟ i familiari chiedendo, se 
possibile, la loro disponibilità . Per gli invii in Pronto Soccorso, la pre‐
senza dell’accompagnatore  non può essere garanƟta.  
In caso di ricovero ospedaliero viene informata nell’immediato  la 
famiglia perché possa raggiungere il familiare  presso l’ospedale di 
riferimento.  
L’ospite viene inviato in ospedale con la dotazione di vesƟario neces‐
saria ad effeƩuare un primo cambio dell’ospite . 

Servizi non compresi nella reƩa giornaliera 
Sono escluse dalla reƩa prestazioni aggiunƟve e complementari, che 
possono essere acquistate volontariamente a libera richiesta: servizi 
di ristorazione per i visitatori, servizio distributori automaƟci, presta‐
zioni mediche specialisƟche non richieste dal Medico di StruƩura, 
cure esteƟche e della persona aggiunƟve a quelle comprese nella 
reƩa, servizi ricreaƟvi aggiunƟvi quali gite e soggiorni climaƟci i cui 
oneri aggiunƟvi sono definiƟ di volta in volta in rapporto al costo del‐
le iniziaƟve, farmaci non previsƟ dal prontuario per i quali non sia 
prevista l’esenzione. 
 
 



17 
Carta dei Servizi - CRA Madre Teresa di CalcuƩa 

ACCESSO ALLA  CASA RESIDENZA ANZIANI 

 
ACCESSO TRAMITE SERVI-

ZIO SOCIALE TERRITORIALE  

Il SST accoglie la segnalazione, fa la 
prima valutazione ed individua l’AS 
Responsabile del caso e aƫva l’ UVGT 
(unità di valutazione geriatrica territo‐
riale) 

In caso di ricovero ospedaliero il reparto 
aƫva l’ UVGO (unità di valutazione geria‐
tria ospedaliera) che trasmeƩe la valuta‐
zione al SST — L’ UVGT, predispone il 
Piano individualizzato ed invia la relazio‐
ne all’SST  

SST autorizza l’inserimento all’interno della 
LUC (lista unica ciƩadina) che definisce le 
graduatorie di accesso alle struƩure nel terri‐
torio di Bologna 

INGRESSO   
in CRA 
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ACCESSO/DIMISSIONE 
 
MODALITÀ DI INGRESSO 
L'anziano dovrà presentarsi presso la Residenza nel giorno concorda‐
to — in base alla comunicazione di ingresso dell’Ente Gestore — por‐
tando con sé i documenƟ necessari: 

- Documento d'IdenƟtà 
- Tessera eleƩorale 
- Tessera sanitaria europea 
- Eventuale cerƟficato di invalidità civile 
- LibreƩo di pensione 
- Modello OBIS (per definizione importo della pensione) 
- Esenzione Ɵcket 
- Documentazione sanitaria 
- Farmaci assunƟ (posologia ed orari) 
- Verbale di nomina del tutore o amministratore di sostegno 

da parte del tribunale. 
E’ richiesto e necessario allegare tuƩa la documentazione aƩestante il 
precedente percorso clinico-sanitario dell’anziano. 
Inoltre l’ospite dovrà essere in possesso del proprio corredo di vesƟa‐
rio personale. 

Corredo  
Per l'ingresso in Casa Residenza si consiglia di fornire una dotazione di 
vesƟario ed effeƫ personali sufficienƟ a consenƟre un adeguato ri‐
cambio di biancheria ed abiƟ compaƟbile con i tempi di lavaggio, sƟ‐
ratura e riconsegna da parte del servizio di guardaroba offerto presso 
il Centro. 
Dato che la Ɵpologia di abiƟ è personalizzata sulla base delle abitudini 
e gusƟ dell'anziano oltreché delle sue eventuali limitazioni e conside‐
rato che la consistenza numerica del vesƟario può variare in base alle 
esigenze assistenziali dell’ospite, si propone in allegato un elenco pu‐
ramente indicaƟvo e si invitano i familiari a confrontarsi con il Re‐
sponsabile delle aƫvità assistenziali del nucleo (RAA) per meglio defi‐
nire la dotazione più opportuna per il proprio congiunto. 
Per quanto concerne la Ɵpologia di calzature, in caso di difficoltà 
nell'equilibrio e nella deambulazione, è conveniente rivolgersi al Fi‐
sioterapista disponibile a fornire opportune indicazioni in merito. 
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AMMISSIONE/ACCOGLIENZA 
L'ingresso nella Residenza è un avvenimento molto delicato nella vita di 
un anziano. Il primo impaƩo con la realtà residenziale è l'occasione nel‐
la quale il nuovo Ospite si costruisce una “immagine” e un giudizio del 
contesto nel quale trascorrerà una parte significaƟva della propria esi‐
stenza ed è quindi di grande importanza gesƟre questa fase del percor‐
so con la dovuta aƩenzione ed efficienza. 
L'anziano sarà aƩeso nella casa di Residenza per il giorno stabilito ed il 
personale della RecepƟon avrà indicazione del suo nome, dell'orario di 
ingresso e del nucleo nel quale dovrà essere accolto. 
Il RAA di nucleo  provvederà  ad accompagnare il nuovo Ospite e i suoi 
familiari nella camera stabilita, dove gli verranno presentaƟ il compa‐
gno di stanza e gli altri OspiƟ del nucleo. 
In camera saranno già preparaƟ dal personale assistenziale del nucleo  
l'armadio, il leƩo, la biancheria da bagno e quant'altro necessario alla 
permanenza dell’ospite.  

Verranno comunicaƟ il nome del Medico di Nucleo, della RAA di riferi‐
mento, gli orari, i servizi offerƟ, il corredo necessario, la documenta‐
zione da presentare, le regole di comportamento ed ogni altra infor‐
mazione uƟle per una convivenza serena nella residenza. 
A seguire l’equipe socio sanitaria  svolgerà un primo colloquio con il 
nuovo Ospite e/o i suoi familiari  per le valutazioni del caso.  
Sarà cura del personale avere una parƟcolare aƩenzione nella fase di 
inserimento dell’ Ospite, seguendo l'ambientamento ed intervenendo 
qualora emergessero delle difficoltà iniziali.  
Appena ulƟmate tali procedure l'anziano e/o i suoi familiari saranno 
ricevuƟ presso l’ufficio del Coordinatore Responsabile di StruƩura  per 
eseguire le praƟche burocraƟco-amministraƟve , volte all’inserimento 
la consegna dei documenƟ necessari , la firma del contraƩo e la conse‐
gna della carta dei servizi. 
 
PIANO ASSISTENZIALE INDIVIDUALIZZATO (PAI) 
Il PAI consiste in un programma di azione scriƩo , inteso a raggiungere 
degli obieƫvi assistenziali  e sanitari stabiliƟ per un determinato ospite. 
Concordato e compilato dal gruppo mulƟ-professionale, deve essere 
chiaro,  
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deƩagliato, personalizzato e flessibile, soƩoposto a conƟnua verifica e 
costantemente aggiornato in base al modificarsi delle situazioni. 
Il PAI è uno strumento di informazione, di comunicazione e di educa‐
zione indispensabile per il processo assistenziale. 
Il PAI nella sua accezione progeƩuale si propone l’obieƫvo di evitare 
una intervento uguale e generalizzato, per garanƟre invece una rispo‐
sta personalizzata e tarata sui bisogni assistenziali specifici dell’utente. 
Il PAI viene redaƩo per ogni ospite ed aggiornato ogni 6 mesi o meno 
in caso di variazioni importanƟ dell’ospite e viene inoltre condiviso con 
un familiare o un suo delegato per favorire il coinvolgimento e la parte‐
cipazione dello stesso al progeƩo individuale. 
 
DIMISSIONI 
Le dimissioni dalla struƩura degli utenƟ accolƟ su posto residenziale di 
Ɵpo definiƟvo e conƟnuaƟvo sono definite ed autorizzate dal DireƩo‐
re /Responsabile DistreƩuale UASS, a seguito di confronto con il Re‐
sponsabile del caso e previa valutazione della UVM al fine di definire 
un nuovo progeƩo assistenziale sul territorio.  
Ovviamente sarà garanƟto il coinvolgimento del Coordinatore della 
struƩura. 
 
Le dimissioni possono aver luogo per le seguenƟ moƟvazioni: 
- Dimissione volontaria dell’ospite 
- Dimissione disposta per trasferimento presso altra struƩura  
- Scadenza dei termini, per gli anziani con inserimento temporaneo 
 
Le dimissioni dalla struƩura degli anziani accolƟ  su posƟ di accoglienza 
temporanea, sono formalizzate dal Medico di StruƩura che compila 
una relazione in cui vengono descriƫ i problemi clinici, funzionali ed 
assistenziali, i programmi aƩuaƟ e i risultaƟ raggiunƟ, gli eventuali au‐
sili opportuni, i risultaƟ delle indagini di laboratorio e strumentali, la 
terapia in aƩo, nonché il programma terapeuƟco riabilitaƟvo comples‐
sivo consigliato. 
In questo caso, le modalità della dimissione, sono concordate con la 
famiglia ed eventualmente con i servizi territoriali di riferimento, oltre 
che con le altre struƩure di ricovero in occasione di eventuali trasferi‐
menƟ. 
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DECESSO 
In caso di decesso, la struƩura avvisa immediatamente i familiari 
e verifica le eventuali disposizioni lasciate dall’utente o dai familiari in 
merito alla sepoltura; se non esistono disposizioni e non ci sono fami‐
liari/amministratori di sostegno reperibili , superate le 72 ore la struƩu‐
ra deve comunque meƩersi in contaƩo con la medicina legale per il 
trasferimento della salma. 
 
L’aƫvazione delle onoranze funebri è a carico della famiglia che comu‐
nica alla struƩura quale diƩa di Pompe funebri avrà l’incarico degli 
adempimenƟ funerari. 
In assenza di familiari e in caso di emergenza sociale, la Direzione della 
struƩura comunica il decesso al  Servizio sociale che, per predisporre 
un “Funerale sociale”,  contaƩerà  il Servizio Onoranze funebri del Co‐
mune per  l’organizzazione del  funerale. 
La famiglia potrà dare disposizione a svolgere il funerale del proprio 
congiunto presso la Cappella presente all’interno della struƩura e di 
conseguenza la Direzione si occuperà di contaƩare il sacerdote della 
vicina Parrocchia che collabora con la struƩura stessa. 
 
Sarà cura dei familiari provvedere al tempesƟvo sgombero della came‐
ra dagli effeƫ personali dell’anziano ed accordarsi con il fisioterapista 
per la resƟtuzione degli eventuali ausili forniƟ dall’Ufficio Protesi-
Azienda  AUSL. 
 
I familiari potranno richiedere alla Direzione della StruƩura la resƟtu‐
zione dei documenƟ originali consegnaƟ all’ingresso previa richiesta 
scriƩa congiunta. 
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DESCRIZIONE DELL’AMBIENTE INTERNO 
La Casa Residenza  si sviluppa struƩuralmente su 4 livelli dove trovano 
collocazione i diversi servizi:  
Piano terra: centralino, uffici amministraƟvi, centro diurno, ufficio ani‐
mazione e sala mulƟmediale, appartamenƟ proteƫ, Nucleo M. Polo  
Seminterrato: palestra, sala cure esteƟche, cucina, spogliatoi del per‐
sonale, lavanderia – guardaroba, magazzini, deposiƟ, locale per il culto, 
camera ardente  
Primo piano: ambulatorio medico/psicologo, 2 saloni polivalenƟ, ap‐
partamenƟ proteƫ, nucleo C. Colombo 
Secondo piano: ambulatorio medico, ufficio responsabile infermierisƟ‐
co, sala mulƟsensoriale, nucleo A. Vespucci  
 
La struƩura è stata progeƩata e realizzata adoƩando scelte d’arredo 
che richiamassero il più possibile un ambiente di Ɵpo domesƟco-
familiare anziché un contesto ospedaliero. Il legno nelle sue Ɵnte tradi‐
zionali caraƩerizza i diversi spazi abitaƟvi ed il colore, in parƟcolare 
nelle tonalità in banda calda, è stato specificamente scelto per gli an‐
ziani affeƫ da demenza, al fine di favorire la correƩa percezione dello 
spazio circostante e l’orientamento. 
 
Sono presenƟ spazi comuni dedicaƟ ad aƫvità colleƫve e di socializza‐
zione disƟnƟ dagli spazi desƟnaƟ alle camere da leƩo, organizzaƟ in 
modo da garanƟre l’autonomia individuale, la fruibilità e la privacy . 
 
I servizi igienici collegaƟ alle camere sono in numero di 1 per ogni ca‐
mera e sono tali da permeƩere l’ingresso e la rotazione delle  carrozzi‐
ne 
 
I servizi igienici collegaƟ agli spazi comuni sono in numero minimo  
di 2, di cui almeno uno aƩrezzato per la non autosufficienza. 
 
I servizi igienici comuni, situaƟ nelle vicinanze dell’ingresso e  
degli spazi comuni, presentano l’anƟbagno e sono divisi per sesso. 
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Le temperature presenƟ sono adeguate alla Ɵpologia di servizio e co‐
stantemente monitorate. Inoltre all’interno del Centro Polifunzionale è 
presente un’apposita procedura in merito agli intervenƟ da meƩere in 
aƩo per garanƟre il benessere microclimaƟco  
 
La procedura, distribuita a tuƩo il personale presente, fornisce indica‐
zioni omogenee sulle modalità di comunicazione, sulle azioni di preven‐
zione e sui comportamenƟ, mezzi e tecniche da meƩere in aƩo per fa‐
vorire il benessere microclimaƟco degli anziani inseriƟ nei servizi resi‐
denziali e semiresidenziali e del personale presente, sia nel periodo 
invernale che nel periodo esƟvo. 
 
DESCRIZIONE DELL’AMBIENTE ESTERNO  
Anche lo spazio esterno è arƟcolato in diverse aree tuƩe ugualmente 
fruibili:  
- zona parcheggio gratuito non custodito, con duplice accesso da Via 

Altura e da Via Croara  
- giardino Casa-Residenza per Anziani 
- giardino Nucleo Demenze  
- giardino AppartamenƟ Proteƫ 
- Accesso principale sito in via Altura 
- due accessi secondari rispeƫvamente in via Altura e in via Croara, 

tuƫ quanƟ avenƟ i requisiƟ per consenƟre l’ingresso dei mezzi pesan‐
Ɵ . 

L’uƟlizzo degli spazi esterni adibiƟ al parcheggio degli autoveicoli, non  
pregiudica l’accesso e la manovra dei mezzi di soccorso e  non cosƟtui‐
sce ostacolo al deflusso delle persone. 
 
GARANZIA DI SICUREZZA 
La Direzione della struƩura ha proceduto alla stesura del DVR che valu‐
ta i rischi inerenƟ la struƩura ed il Ɵpo di aƫvità condoƩa da ogni pro‐
filo professionale e definisce un deƩagliato sistema di gesƟone volto a 
garanƟre la Sicurezza degli ospiƟ e del personale. In relazione all’aƫvi‐
tà assistenziale e riabilitaƟva direƩe al recupero funzionale e al miglio‐
ramento dell’autosufficienza per anziani totalmente non autosufficienƟ  
è stato inoltre elaborato il MAPO  che valuta i rischi per la salute e la 
sicurezza del personale e degli utenƟ e definisce metodologie specifi‐
che da adoƩare per la movimentazione in sicurezza degli anziani. 
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Ore 7:00 Risveglio  
si rispeƩa il più possibile il risveglio naturale degli anziani 
sopraƩuƩo all’interno del nucleo demenza 
Igiene personale 
ogni maƫna igiene completa, mentre il bagno è previsto 
con cadenza seƫmanale e/o al bisogno 
Colazione 

Maƫna Somministrazione terapie farmacologiche, visite me‐
diche interne e specialisƟche 
Aƫvità ludico-cogniƟve ai piani o nei saloni  e svolgi‐
mento dei progeƫ individualizzaƟ (leƩura del gior‐
nale, Dolly-Therapy, benessere in musica ecc…) 
Aƫvità fisioterapiche ai piani o in palestra. 
Preparazione al pranzo 

Sera Somministrazione terapie 
Messa a leƩo 

GIORNATA TIPO 
L’organizzazione si adaƩa nel tempo in funzione delle diverse problemaƟ‐

che ed esigenze che presenta l’utenza inserita all’interno della CRA  

Pomeriggio Riposo pomeridiano 
Ripresa delle aƫvità ludico-cogniƟve ai piani o nei 
saloni (dal lunedì al sabato viene sempre garanƟta 
un’aƫvità di gruppo) 
Ripresa aƫvità fisioterapiche ai piani o in palestra. 
Merenda 
Somministrazione terapie farmacologiche. 
Igiene personale 
Preparazione alla cena 

Ore 12:00 Pranzo - viene consumato colleƫvamente presso la 
sala da pranzo di ogni rispeƫvo nucleo 

Ore 18:00 Cena  
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CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO SANITARIO E SOCIO-ASSISTENZIALE  
ASSISTENZA SANITARIA 
Servizio medico 
All’interno della CRA  l’ente gestore garanƟsce la presenza di  3 medi-
ci di struƩura, un professionista per ogni nucleo. 
I Medici della  StruƩura sono presenƟ dal lunedì al venerdì in una 
fascia oraria indicaƟva dalle 9.00 alle 13.00 a secondo del nucleo di 
appartenenza. 
Al momento dell’ingresso viene comunicato all'Ospite il nome del 
Medico di Nucleo  cui fare riferimento e le giornate in cui presente in 
CRA. 
 
I medici della Casa Residenza sono i referenƟ dell’Assistenza Medica  
e garanƟscono tuƩe le prestazioni del medico di medicina generale: 
- effeƩuano visite periodiche con cadenza seƫmanale oltre a visite 

urgenƟ; 
- prescrivono accertamenƟ diagnosƟci; richiedono visite specialisƟ‐

che ed eventuali ricoveri ospedalieri; 
- ricevono su appuntamento i parenƟ degli ospiƟ 
- redigono la cartella clinica individuando per ogni ospite il Piano di 

Assistenza Individuale; 
- effeƩuano richieste di fisioterapia; 
- prescrivono tempi e modalità per l’impiego degli strumenƟ di prote‐

zione e tutela; 
- in caso di ricovero tengono i contaƫ con la StruƩura ospedaliera di 

ricovero; 
- se necessario, provvedono alla stesura di menù personalizzaƟ 
- Partecipano agli incontri di  programmazione e coordinamento con 

gli altri operatori al fine di assicurare la valutazione mulƟdimensio‐
nale dell’anziano 

- AƩuano e verificano i P.A.I (piani assistenziali individuali) con l’equi‐
pe mulƟ-professionale 

 
N.B. Per gli anziani ricoveraƟ in posto convenzionato e in via definiƟva e 
conƟnuaƟva presso la CRA , previa soƩoscrizione della modulisƟca appro‐
priata , sarà sospesa la scelta del medico di famiglia al fine di avvalersi del 
Medico di struƩura , nelle modalità previste dalla DGR 137/1999.  
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Servizio medico specialisƟco  
Il servizio medico specialisƟco è garanƟto dagli specialisƟ di struƩure 
esterne, in regime di convenzione. 
Servizio infermierisƟco 
Il servizio infermierisƟco ha lo scopo di pianificare, gesƟre e valutare 
l’intervento assistenziale garantendo le correƩe applicazioni delle 
prescrizioni mediche diagnosƟche e terapeuƟche. 
Il servizio  è garanƟto tuƫ i giorni, 24 ore su 24.  
Il personale infermierisƟco svolge le seguenƟ 
prestazioni: 

- somministrazione di farmaci; 
- medicazioni; 

    -      sorveglianza dello stato di salute degli OspiƟ. 
Il servizio infermierisƟco è assicurato da un’equipe coordinata da un 
Responsabile infermierisƟco (RI). Il RI indirizza, pianifica e coordina il 
gruppo, programma le visite, coadiuva il Medico e garanƟsce una 
correƩa compilazione e tenuta della documentazione sanitaria di 
competenza.  E’ responsabile della gesƟone del magazzino farmaci 
(la verifica viene effeƩuata ogni 15 gg) e dell’applicazione delle 
procedure sanitarie previste; è il referente per le segnalazioni e 
informazioni sanitarie degli ospiƟ.  
Il  Responsabile infermierisƟco funge anche da raccordo per le figure 
sanitarie. 
Servizio RiabilitaƟvo 
Il servizio riabilitaƟvo si prende cura degli OspiƟ 
programmando intervenƟ miraƟ e aƫ alla cura e 
alla riabilitazione delle capacità motorie e 
funzionali, uƟlizzando metodologie adeguate in 
modo da rendere riabilitaƟve tuƩe le aƫvità di 
vita quoƟdiana  (traƩamento individuale e/o di gruppo). 
I FisioterapisƟ  si tengono in contaƩo con il Medico di StruƩura, il 
Fisiatra, il personale infermierisƟco e socio - assistenziale per 
impostare il piano di mobilizzazione degli OspiƟ e collaborano con il 
servizio di animazione per il recupero delle funzionalità residue. 
Il servizio viene svolta in palestra, in locali comuni e/o nelle camere 
ed è garanƟto nella  seguente fascia oraria: 

- Dal lunedì al venerdì, dalle ore 7.45 alle ore 18.00 circa. 
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Servizio di assistenza  
L’aƫvità tutelare ed assistenziale ha lo scopo di migliorare o 
mantenere le capacità residue dell’anziano e di porre l’aƩenzione ai 
suoi bisogni. 
E’ garanƟta 24 ore su 24 tuƫ i giorni dell’anno con la presenza di 
Operatori Socio Sanitari  che svolgono le seguenƟ prestazioni: 
IntervenƟ rivolƟ all’assistenza direƩa della persona 

- Aiuto nella alzata dal leƩo, preparazione ed aiuto per il riposo 
pomeridiano e noƩurno; tuƫ gli ospiƟ vengono quoƟdianamente 
alzaƟ dal leƩo faƩo salvo eventuali prescrizioni mediche. 

- Aiuto e/o esecuzione dell’igiene quoƟdiana e periodica con 
addestramento alla toileƩe personale secondo  le indicazioni 
inserite nel PAI; 

- Aiuto nella scelta dell’abbigliamento e nella vesƟzione; 
- Aiuto nell’assunzione del cibo; 
- Aiuto nell’uso di ausili aƫ a favorire l’espletamento autonomo di 

alcune aƫvità; mobilizzazione delle persone alleƩate e/o in 
carrozzella. 

IntervenƟ rivolƟ all’assistenza indireƩa della persona 
- Riordino e pulizia ordinaria degli ambienƟ di vita, degli arredi e 

delle aƩrezzature dell’Ospite. 
IntervenƟ di protezione della persona 

- Controllo e sorveglianza dell’Ospite, anche 
a distanza mediante l’ausilio di sistemi di 
allarme personale (citofoni, campanelli).  

IntervenƟ di supporto relazionale 
- Supporto alla relazione e alla 

socializzazione dell’Ospite e nei rapporƟ 
con la famiglia e l’esterno della Residenza. 

Ogni nucleo è coordinato da un responsabile 
delle aƫvità Assistenziali (RAA), cui compete 
l’organizzazione e l’indirizzo metodologico degli operatori socio 
sanitari. Il RAA pianifica le aƫvità assistenziali verificando il correƩo 
svolgimento del programma dei lavori,  favorendo l’integrazione con le 
figure dell’area sanitaria e con i referenƟ dei servizi alberghieri. E’ il 
riferimento per tuƩe le noƟzie relaƟve all’assistenza degli ospiƟ, è la 
figura cui rivolgersi per le informazioni di caraƩere assistenziale. 
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SERVIZIO DI ANIMAZIONE  E SOCIALIZZAZIONE 
L’ obieƫvo fondamentale del servizio è quello di offrire sƟmoli diversi‐
ficaƟ e contribuire alla socializzazione mediante la par‐
tecipazione ad aƫvità ludiche e ricreaƟve di gruppo, 
facilitare il rapporto tra ospite ed ambiente al fine di 
favorire le condizioni di benessere della persona. 
Sono previste aƫvità di animazione sui nuclei per gli 
anziani che  presentano ridoƩe risorse psicofisiche. 
Il servizio è garanƟto nelle seguenƟ fasce orarie: 
Dal  lunedì al venerdì, dalle ore 9:00 alle ore 13.00  e 
dalle 14.00 alle 18.00 circa; 
Il sabato e la domenica il servizio è struƩurato sul principio della flessi-
bilità oraria, al fine di far fronte alle diverse aƫvità periodiche o 
estemporanee e sopraƩuƩo all’organizzazione di feste e/o evenƟ , mo‐
menƟ che si cerca di  condividere anche  con la famiglia. 
 
Le aƫvità animaƟve sono organizzate su diversi livelli: 
Aƫvità individuali: si svolgono prevalentemente sul piano e nel conte‐
sto delle cosiddeƩe “aƫvità relazionali”; 
Aƫvità di piccolo/medio gruppo: sono cosƟtuite prevalentemente dal‐
le aƫvità che si svolgono sui piani; 
Aƫvità  di  medio/grande  gruppo: sono cosƟtuite prevalentemente 
dalle aƫvità che si svolgono nei locali comuni (“Salone delle Feste” ) o 
all’esterno della Residenza. 
 
Nello specifico l’Animatore opera per conseguire un generale migliora‐
mento della qualità della vita dell’anziano aƩraverso intervenƟ volƟ a 
promuovere un rafforzamento o recupero dell’idenƟtà personale, aiu‐
tare a scoprire nuove capacità e abilità sopite e dimenƟcate, sƟmolare 
nuovi interessi, gesƟre eventuali disturbi comportamentali, recuperare 
e/o aumentare la fiducia e il rispeƩo verso sé stessi e nei confronƟ de‐
gli altri. 
Si vuole inoltre evidenziare che la CRA collabora con diverse  Associa‐
zioni di Volontariato come Auser e con servizi del territorio come: la 
Scuola Elementare Savio, l’ IsƟtuto Superiori MaƩei , l’ IsƟtuto Superio‐
re Arcangeli  e il Polo d’Infanzia Balù sempre gesƟto da Àncora Servizi, 
per favorire la socializzazione e lo scambio intergenerazionale, e incre‐
mentare  l’incontro e l’integrazione  con il territorio. 
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SERVIZIO DI CONSULENZA PSICOLOGICA  
Lo psicologo svolge la propria aƫvità principalmente all’interno del 
nucleo specializzato Colombo; la sua funzione prioritaria si sostanzia 
nel sostegno rivolto ai familiari degli utenƟ del medesimo nucleo e 
nell’aƫvità di supervisione ed indirizzo metodologico nei confronƟ 
dell’equipe. Partecipa alla valutazione mulƟdimensionale dell’anziano 
in parƟcolare per quanto concerne il monitoraggio dei disturbi del com‐
portamento e garanƟsce supporto psicologico in diverse situazioni e 
contesƟ per tuƫ i protagonisƟ coinvolƟ.  
La Direzione della struƩura ha inoltre inserito un ProgeƩo di migliora‐
mento  per il benessere e la qualità di vita all’interno del centro 
meƩendo a disposizione di tuƩa la struƩura uno “Sportello  di ascolto”  
Il punto di ascolto può rivelarsi uƟle per promuovere il benessere e l’in‐
tegrazione degli ospiƟ, per sostenere i familiari che si prendono cura 
dei loro cari, per fornire un confronto agli operatori che si occupano 
degli ospiƟ, per fornire informazioni sull’invecchiamento fisiologico e 
patologico e dare quindi la possibilità di migliorare la qualità di vita e di 
relazione all’interno della struƩura.  
Lo sportello è aƫvo   su appuntamento  
 
SERVIZIO DI PODOLOGIA E PEDICURE 
E’ regolarmente garanƟto dal personale assistenziale il servizio di mani‐
cure/pedicure , inoltre per gli ospiƟ con specifiche esigenze (patologie 
o parƟcolari conformazioni delle estremità) è garanƟto l’intervento del 
podologo presente sul servizio generalmente due volte a seƫmana. 
Tali prestazioni, erogate con modalità e tempi indicaƟ dal medico in 
relazione alle specifiche esigenze dell’ospite, si svolgono sia all’interno 
della  sala podologica che sui piani di degenza .  L’accesso a questo ser‐
vizio viene concordato con il RAA del nucleo ed il costo  di una  presta‐
zione mensile è compreso nella reƩa.  
 
SERVIZIO DI CURE ESTETICHE 

Il servizio di parrucchiere  prevede le prestazioni di shampoo, taglio, 
piega .  La pianificazione delle prestazioni è realizzata in collaborazione 
col personale assistenziale. Le prestazioni si svolgono nella sala parruc-
chiere nel locale predisposto. L’accesso a questo servizio viene concor‐
dato con il RAA del nucleo e cinque di queste prestazioni  (piega e ta‐
glio)  sono comprese  nella reƩa.  
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SERVIZI ALBERGHIERI 
SERVIZIO LAVANDERIA E GUARDAROBA 
Il Centro è dotato di un servizio di lavanderia affidato ad un’azienda 
specializzata nel seƩore, che si occupa del riƟro della biancheria 
sporca e ridistribuzione di quella pulita. In parƟcolare cura:  
�il cambio della biancheria piana (lenzuola, 
federe …) dei vari nuclei 
 � lavaggio, sƟratura del vesƟario personale 
degli ospiƟ  debitamente eƟcheƩata 
� lavaggio, sƟratura delle divise del personale 
 

Al momento dell'ingresso, viene consegnata 
una lista puramente indicaƟva sulla composizione del corredo, come 
riportato nell’apposito allegato al presente documento e viene 
programmata l’eƟcheƩatura di tuƫ i capi dell’ospite. Durante questa 
fase di prima eƟcheƩatura, viene gratuitamente fornito all’ospite un 
kit d’ingresso  adaƩo a consenƟre un adeguato ricambio dell’ospite 
sino alla riconsegna da parte del guardaroba di tuƫ i capi eƟcheƩaƟ.  
La distribuzione della biancheria piana e degli ospiƟ ai nuclei di 
perƟnenza è affidato ad una guardarobiera interna. Il servizio di 
lavanderia è compreso nella reƩa. 
 

SERVIZIO RISTORAZIONE 
Il Centro polifunzionale è dotato di cucina interna ed il 
servizio è affidato al servizio di ristorazione del Centro 
CoƩura Madre Teresa di CalcuƩa gesƟto in via direƩa 
dal Consorzio Blu delle cooperaƟve Àncora e In 
Cammino. Questa scelta è stata faƩa allo scopo di offrire agli ospiƟ 
residenƟ in struƩura dei pasƟ sani, genuini e appeƟtosi. 
Il menù è diversificato a seconda delle stagioni ed arƟcolato su 4 
seƫmane. Sono previste diete personalizzate a seconda delle proprie 
preferenze, necessità dieteƟche, moƟvi religiosi. I parenƟ, previa 
comunicazione al RAA di nucleo, hanno la possibilità di pranzare con 
l'anziano prenotando il pasto il giorno prima (vedi allegato alla Carta 
dei servizi—Tariffe e prestazioni accessorie).  
Nel caso in cui si voglia portare cibo dall’esterno si informa che è 
possibile offrire solo alimenƟ confezionaƟ e occorre rilasciare al 
personale lo scontrino per la  tracciabilità dell’alimento.   
Inoltre si deve sempre darne informazione  al personale in servizio . 

Orari dei pasƟ: 
Colazione: ore 8:30 - Pranzo: ore 12:00 - Cena: ore 18:00  
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A metà maƫno e nel pomeriggio agli anziani vengono distribuite delle 
bevande e la merenda.  
Per moƟvi igienico sanitari  è vietato asportare dalla sala pranzo pro‐
doƫ  alimentari e posizionarli in camera presso l’unità dell’ospite, co‐
me prodoƫ che potrebbero essere staƟ consegnaƟ dai familiari in visi‐
ta. Tali prodoƫ devono essere conservaƟ in cucina e idenƟficaƟ con il 
nome dello stesso ospite. 
 Per gli ospiƟ con parƟcolari patologie saranno individuate, esclusiva‐
mente da parte del medico, diete specifiche. I menù sono consultabili 
presso la struƩura e il menù del giorno è in visione all’interno del nu‐
cleo. 
 

SERVIZIO DISTRIBUTORI AUTOMATICI 
All’interno della Casa Residenza sono collocaƟ alcuni distributori auto‐
maƟci di bevande calde, bevande fredde, snack. I distributori funziona‐
no a moneta o chiave ricaricabile, disponibile su cauzione  prenotando‐
si  presso il centralino della struƩura.    
 

TELEFONO/CELLULARE E DISPOSITIVI  
Gli ospiƟ possono  ricevere telefonate, aƩraverso la linea della struƩu‐
ra durante la giornata. Si invitano i familiari a telefonare ai loro cari nel‐
le ore centrali del maƫno (10.00/12.00) e del pomeriggio 
(15.00/18.00), evitando gli orari dei pasƟ e del riposo. 
Cellulare personale: gli ospiƟ possono avere  il proprio cellulare solo se 
autonomi nell’uƟlizzo e nella gesƟone del telefono. 
Altri disposiƟvi : non è consenƟto introdurre in struƩura disposiƟvi 
esterni volƟ alla registrazione  audio/video 
 

TELEVISIONE 
All’interno della struƩura sono presenƟ diversi punƟ TV allocaƟ presso 
le sale-giorno dei diversi nuclei. Ogni camera è provvista di allaccia‐
mento TV; nel caso in cui l’ospite/familiare voglia avere la televisione 
personale all’interno della propria stanza deve confrontarsi con il RAA 
del nucleo per gesƟre la messa in opera e procedere, nel caso di neces‐
sità , all’acquisto di staffe e/o bracci mobili a muro; rimane comunque 
la possibilità di usufruire delle televisioni disponibili  nelle sale comuni. 
 

SERVIZIO DI ASSISTENZA RELIGIOSA 
Il servizio è garanƟto tramite la collaborazione con la vicina Parrocchia 
di Don Bosco, il cui parroco viene a visitare gli OspiƟ che lo desiderano. 
Sono comunque rispeƩaƟ gli ospiƟ con credenze e culture diverse. 
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SERVIZI GESTIONALI  E DI SUPPORTO  
DIREZIONE 
La Direzione della StruƩura  ha il compito di perseguire la Mission del 
servizio  e rispondere con competenza e professionalità ai bisogni 
degli utenƟ. Tale obieƫvo viene perseguito adoƩando un approccio 
fondato su una organizzazione aƩenta e struƩurata, una metodologia 
di lavoro condivisa, uno sƟle professionale chiaro e partecipato, la 
definizione ed il rispeƩo di standard qualitaƟvi  elevaƟ, la costante 
verifica e miglioramento dei servizi erogaƟ. ManƟene rapporƟ con 
l’Amministrazione dell’Ente gestore e con le altre Amministrazioni a 
vario Ɵtolo coinvolte nell’erogazione del servizio. E’ presente tuƫ i 
giorni feriali con orario  9.00/13.00 e 14.00/18.00, ed è sempre 
disponibile per  familiari/ospiƟ, possibilmente previo appuntamento. 
 
SERVIZIO AMMINISTRATIVO  
Il servizio amministraƟvo provvede alla regolare gesƟone tecnico 
organizzaƟva  e alla tenuta di tuƩa la documentazione relaƟva agli 
ospiƟ.  Si occupa dei compiƟ amministraƟvi riguardanƟ gli utenƟ 
della struƩura (presenze, modulisƟca, fascicoli personali, ecc.), il 
personale e in generale di tuƩo ciò che riguarda la correƩa e 
funzionale gesƟone del servizio (predisposizione aƫ amministraƟvi, 
controllo faƩure, cerƟficazioni e dichiarazioni richieste dagli utenƟ, 
ecc.). 
Gli uffici amministraƟvi sono aperƟ al pubblico tuƫ i giorni feriali nel 
seguente orario : 9.00/13.00 e 14.00/18.00. 
 
PORTINERIA/CENTRALINO 
Il personale addeƩo alla porƟneria e al centralino regolamenta gli 
ingressi e le uscite dei visitatori e gesƟsce le chiamate in entrata  e in 
uscita; si occupa  dell’accoglienza delle persone in ingresso, della  
gesƟone  e dell’organizzazione delle visite alla struƩura, della 
gesƟone  e sorveglianza delle uscite degli OspiƟ, e del registro dei 
visitatori che accedono alla struƩura 
Il servizio è aƫvo dal lunedì al venerdì nelle fasce 8.30/12.30  
Dalle ore 12.30 fino alle ore 18.00 e nelle fasce orarie non coperte 
dall’addeƩo alla porƟneria, tuƩe le telefonate in entrata vengono 
deviate su un telefono mobile a cui risponde il personale della 
struƩura in turno. 
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POSTA 
Per gli OspiƟ che hanno trasferito la propria residenza presso il 
Centro Madre  Teresa di CalcuƩa, la StruƩura garanƟsce il riƟro e lo 
smistamento della posta agli ospiƟ. Su richiesta dei familiari, la 
corrispondenza viene conservata e riƟrata presso la recepƟon. La 
StruƩura non risponde di eventuali ritardi nel riƟro e nella leƩura 
della posta da parte dei familiari. 
 
LOGISTICA E MANUTENZIONE 
Il Centro Polifunzionale è dotato di un 
servizio Manutenzione Interna e da 
diverse aziende specializzate nel 
seƩore della manutenzione per 
garanƟre  un presidio completo delle 
aƫvità proponendo soluzioni 
personalizzate ed adeguate alla 
gesƟone di un servizio complesso come quello di una Casa Residenza 
per anziani. Il servizio assicura  la correƩa esecuzione delle aƫvità 
programmate, gesƟsce tuƩe le aƫvità di richiesta di intervenƟ 
straordinari che provengono direƩamente dai nuclei della struƩura. 
Il servizio comprende anche il Pronto intervento  e reperibilità a 
secondo delle emergenze e priorità: 
Emergenza con Codice rosso: comprende problemi di fermo 
macchina e/o incolumità dei nostri utenƟ  - intervento previsto in 
emergenza 
 
Emergenza con Codice arancio: comprende situazioni che possono 
compromeƩere in modo grave le condizioni lavoraƟve per lo 
svolgimento delle normali aƫvità -  intervento in giornata. 
 
Emergenza con Codice Verde: comprende situazioni che possono 
compromeƩere in modo lieve o parziale le condizioni lavoraƟve per 
lo svolgimento delle normali aƫvità . 
 
Le aƫvità di manutenzione a codice verde sono quelle di 
manutenzione programmata e la data dell’intervento viene 
pianificata dal servizio manutenzione  . 
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TRASPORTI 
Sono a carico della StruƩura i trasporƟ degli ospiƟ per visite 
specialisƟche, per prestazioni ambulatoriali, per aƫvità ricreaƟve 
organizzate dalla struƩura. 
A carico dell’utente rimangono  eventuali trasporƟ per visite 
desƟnate all’accertamento di staƟ di invalidità, visite specialisƟche 
non richieste dal medico di struƩura, soggiorni e permanenze 
all’esterno della struƩura. Il trasporto sanitario in caso di ricovero 
ospedaliero e dimissione dai presidi ospedalieri, se non è effeƩuabile 
con mezzi ordinari ed è a carico dell’Ausl. 

 
ALTRE INFORMAZIONI UTILI 

FAMILIARI  
La presenza dei familiari assume un ruolo fondamentale nella 
costruzione della relazione tra l’anziano e l’equipe della struƩura, in 
quanto il familiare è parte integrante della sua storia. 
Per questo l’equipe della CRA Madre Teresa di CalcuƩa riƟene che sia 
necessaria l’informazione e la condivisione delle decisioni 
assistenziali, promuovendo una vera e propria “alleanza terapeuƟca” 
all’interno della quale si cerca di conseguire insieme l’obieƫvo del 
maggior benessere possibile per il proprio caro. I Familiari quindi 
potranno essere coinvolƟ in specifiche aƫvità come:  gite e 
accompagnamento a visite ed eventuali ricoveri ospedalieri. Tuƫ gli 
intervenƟ devono essere concordaƟ con lo staff e comunicaƟ agli 
operatori.  
La Direzione della struƩura si impegna  a dare tuƩe le indicazioni 
relaƟve ad eventuali seminari e/o formazione che si svolgono sia 
all’interno che all’esterno della struƩura.  
E’ stata  anche predisposta all’ingresso della struƩura una bacheca 
per le informazioni uƟli  e per una migliore comunicazione con i 
familiari e i loro cari. 
Incontri con i familiari 
IndicaƟvamente sono programmate 2 riunioni all’anno con i familiari 
ed eventuali altre aggiunƟve in caso necessità. I familiari vengono 
coinvolƟ nella verifica ed elaborazione del PAI per condividere 
eventuali decisioni assistenziali e sanitarie prese in equipe. 
I componenƟ dell’equipe sono a disposizione, su appuntamento, per 
informazioni e comunicazioni. In ogni caso utenƟ e familiari possono 
presentare in forma scriƩa  



35 
Carta dei Servizi - CRA Madre Teresa di CalcuƩa 

osservazioni, reclami e suggerimenƟ per il miglioramento del servizio 
direƩamente al Coordinatore responsabile del servizio. 
 
ANIMALI IN STRUTTURA 
All’interno della StruƩura è prevista la possibilità di ospitare animali 
domesƟci; è consenƟto pertanto anche ai visitatori portare con sé 
animali di piccola taglia a condizione che non rappresenƟno una 
evidente causa di disagio o pericolo per gli anziani ed il personale, 
nonché spiacevoli imprevisƟ o altri oneri per l’organizzazione del 
servizio (sporcizia, parassiƟ …). 
VOLONTARIATO 
Può essere presente in struƩura personale volontario, in forma 
individuale o appartenente ad associazioni, prestando servizio in 
appoggio alle aƫvità di socializzazione, animazione, aƫvità di 
accompagnamento e religiose. 
FUMO 
All’interno del Centro Polifunzionale Madre Teresa di CalcuƩa è vietato 
fumare, è possibile farlo nelle aree esterne. Per ragioni di caraƩere 
sanitario è indispensabile rivolgersi al personale prima di offrire o 
accendere sigareƩe agli ospiƟ, anche su richiesta esplicita di quesƟ. 
 
VALORI DEGLI OSPITI / DEPOSITO IN CUSTODIA 
Si consiglia agli ospiƟ di non conservare nelle stanze oggeƫ di valore o 
somme di denaro consistenƟ, poiché il personale della CRA non può 
provvedere alla loro sorveglianza e si declina pertanto ogni 
responsabilità per smarrimenƟ o danni che possono essere arrecaƟ agli 
stessi, senza sua colpa. 
La Direzione, al fine di tutelare i beni di un ospite, può però provvedere 
gratuitamente alla loro custodia e nelle funzioni di depositario, può 
pertanto rispondere delle somme e dei valori eventualmente 
consegnaƟ e non permeƩerà ad alcuno di asportare beni di proprietà 
dell’ospite senza la necessaria autorizzazione scriƩa dello stesso o di un 
suo rappresentante legale. 
Al momento dell’acceƩazione in custodia dei beni e/o del denaro di cui 
sopra, verrà rilasciata apposita ricevuta, che dovrà essere esibita al 
momento della resƟtuzione dei medesimi. 
E’ nostro interesse comunque, che eventuali furƟ o smarrimenƟ siano 
tempesƟvamente comunicaƟ al RAA del nucleo o direƩamente alla 
Direzione., al fine di avviare  eventuali verifiche e provvedimenƟ. 



36 
Carta dei Servizi - CRA Madre Teresa di CalcuƩa 

CONSENSO INFORMATO E RISPETTO DELLA PRIVACY 
La Residenza garanƟsce il rispeƩo e la tutela dei diriƫ privacy e di 
riservatezza dei propri ospiƟ così come dispone il D. Lgs. 196/03 
"Tutela delle persone e di altri soggeƫ rispeƩo al traƩamento dei 
daƟ personali" come modificato e adeguato secondo la normaƟva 
europea Reg. UE 679/16 “Regolamento generale sulla protezione dei 
daƟ” ed ha pertanto disposto le misure aƩe a tutelare il diriƩo di 
ogni persona al rispeƩo della propria privacy.  
Per questo all'ingresso nella Residenza, l'Ospite o - qualora non ne 
sia in grado - la persona da lui indicata (aƩraverso compilazione di 
apposita modulisƟca), individua formalmente le persone fisiche e/o 
giuridiche autorizzate al traƩamento dei propri daƟ personali, del 
proprio patrimonio e della propria salute firma il modulo di consenso 
(CONSENSO INFORMATO) nel quale sono esplicitate le procedure di 
cura e assistenza messe in aƩo presso la Residenza. 
I daƟ personali sono raccolƟ nella cartella personale a cui può 
accedere solo il personale autorizzato e il loro traƩamento è 
consenƟto solo a fini isƟtuzionali. Tutela delle persone e di altri 
soggeƫ rispeƩo al traƩamento dei daƟ personali, significa anche 
aƩenzione e rispeƩo verso la figura dell'anziano nelle prestazioni di 
igiene e cura che vengono erogate. A tal fine, sia nel Piano 
GesƟonale Assistenziale che nel Piano InfermierisƟco, sono staƟ 
indicaƟ protocolli e procedure volte a garanƟre questo rispeƩo. 
 

NORME DI COMPORTAMENTO 
RapporƟ tra il personale e gli ospiƟ 
Gli ospiƟ e tuƩo il personale operante presso la CRA sono invitaƟ a  
collaborare per garanƟre il benessere della comunità ed una 
convivenza fondata sul reciproco rispeƩo. 
Il personale della Casa Residenza è al servizio degli OspiƟ ed è tenuto 
ad agire ponendo innanzi a tuƩo la necessità di rispondere alle 
esigenze degli OspiƟ, senza disƟnzione di condizioni personali e 
sociali. 
I rapporƟ tra gli ospiƟ, i parenƟ ed il personale devono essere 
improntaƟ al reciproco rispeƩo e comprensione, nel contempo deve 
essere evitata ogni forma di eccessiva familiarità. 
Tuƫ gli operatori sono tenuƟ ad indicare le proprie generalità, sia 
nel rapporto personale che nelle comunicazioni telefoniche. 
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L’Ospite non può richiedere al personale alcuna prestazione non 
prevista dal normale programma di servizio.  
 
L’Ospite, o chi per esso, deve segnalare qualsiasi inadempienza nei 
servizi, maltraƩamenƟ ed offese da parte del personale, rivolgendosi 
direƩamente al Coordinatore Responsabile del Centro Polifunzionale 
Madre Teresa di CalcuƩa . 
E’ faƩo divieto al personale di acceƩare regali, in denaro o di altro Ɵpo, 
da parte degli OspiƟ e dei loro familiari. 
 

 
STANDARD DI QUALITA’: FORMAZIONE CONTINUA, 

GARANZIE DI RISULTATO, PROGRAMMI DI MIGLIORAMENTO. 
 
 
STANDARD DI QUALITA’: FORMAZIONE 
CONTINUA 
 
TuƩo il personale operante presso la struƩura è in 
possesso dei Ɵtoli e dell’esperienza richiesƟ da 
normaƟva. 
La Casa Residenza promuove e sosƟene 
l'aggiornamento costante del personale con 
riunioni periodiche e programmate con esperƟ in 
temaƟche sociali, psicologiche e sanitarie. 
Corsi di aggiornamento sono organizzaƟ dalla 
CooperaƟva Àncora Servizi, con la collaborazione 
delle realtà presenƟ sul territorio  sia all'interno 
della Residenza che all'esterno.  
Tali incontri sono finalizzaƟ ad un coinvolgimento sempre maggiore del 
personale nell’aƫvità di cura dell'anziano. 
 
Periodicamente vengono effeƩuaƟ incontri con tuƩo il personale della 
StruƩura su temi quali organizzazione e programmazione, 
informazione e rilevazione di risultaƟ, confronto sull’aƫvità e  
supervisione psicologica.  
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Per rendere omogenei gli intervenƟ degli operatori, si organizzano 
inoltre incontri con tuƩo il personale in servizio, nei quali sono illustraƟ 
istruzioni, protocolli e “linee guida” a tuƩo il personale in servizio 

 
 

STANDARD DI QUALITÁ:  GARANZIE DI RISULTATO  
La complessità gesƟonale del servizio richiede un aƩento e puntuale 
monitoraggio dei risultaƟ al fine di assicurare standard qualitaƟvi e di 
funzionalità pienamente soddisfacenƟ. 
L’aƩenzione e la verifica dei risultaƟ e della qualità del servizio è un 
obieƫvo imprescindibile. Il monitoraggio della QUALITÀ ASSISTENZIALE 
viene effeƩuato nell’ambito dell’équipe mulƟdisciplinare con  la più 
importante aƫvità di verifica : il PAI.  
Il sistema di qualità impegna l’ente gestore a rispeƩare uno standard di 
prestazioni ed a tal fine vengono predisposƟ indicatori di qualità del 
servizio come:   
· indicatori di qualità: che valutano l’area dell’assistenza tutelare e 

sanitaria (cadute, ulcere da decubito, contenzioni, 
raggiungimento degli obieƫvi dei PAI), l’area ricreaƟva (evenƟ 
realizzaƟ, partecipazione degli UtenƟ), il clima organizzaƟvo ( turn 
over, assenteismo, non conformità, reclami);  

· quesƟonari di soddisfazione dell’utente ; 
· relazione annuale: in oƩemperanza alle disposizioni normaƟve 

(DGR 514/2009), l’aƫvità di monitoraggio, vigilanza e controllo è 
garanƟta anche aƩraverso la redazione di una relazione annuale 
di servizio che evidenzia gli obieƫvi raggiunƟ e la valutazione sul 
raggiungimento di alcuni indicatori di risultato predefiniƟ 

 
La qualità dei servizi erogaƟ presso la CRA e il gradimento degli ospiƟ 
sono monitoraƟ tramite indagini di soddisfazione dell’utenza (mediante 
la somministrazione annuale di quesƟonari) e tramite un programma di 
gesƟone dei Reclami. 
 
I QUESTIONARI DI SODDISFAZIONE DEGLI OSPITI/FAMILIARI: per 
queste rilevazioni viene uƟlizzato un quesƟonario distribuito 
annualmente agli ospiƟ del servizio, che può essere compilato 
dall’ospite stesso o dai suoi familiari. 
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Il  quesƟonario si compone di domande che indagano diverse aree di 
interesse: 
 
1. Qualità dei servizi assistenziali 
2. Qualità dei servizi alberghieri 
3. Qualità del servizio di ristorazione 
4. Qualità dei servizi sanitari 
5. Cura degli ambienƟ 
6. Qualità delle relazioni 
 
Àncora  in collaborazione con l’ASL procederà ad rielaborare i daƟ 
dell’indagine e i risultaƟ saranno presentaƟ ai familiari degli ospiƟ e agli 
organi competenƟ. 
 
 

PROGRAMMA DI GESTIONE DEI RECLAMI CHE POSSONO ESSERE 
INOLTRATI AL GESTORE: 
 
Possono essere riportaƟ al gestore tramite 
1) COMPILAZIONE DI UN’APPOSITA SCHEDA (riportata in allegato) 

PRESENTE PRESSO LA CRA 
2) SEGNALAZIONE VIA FAX O VIA MAIL  
 
A seguire illustriamo la  PROCEDURA GESTIONE RECLAMI E 
CONSEGUENTE MODULO  
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PROCEDURA DI GESTIONE RECLAMI DEGLI UTENTI/FAMILIARI SUL 
SERVIZIO 
 
La struƩura è dotata di casseƩa per la raccolta di reclami, suggerimenƟ 
scriƫ, elogi da parte di utenƟ/familiari/amministratori. Tale casseƩa è 
posizionata  all’ingresso della struƩura in luogo facilmente visibile e 
accessibile.  
 
Il personale sul servizio  che riceve un reclamo verbale o scriƩo di un 
utente o di un suo familiare, è tenuto a comunicarlo il prima possibile 
al DireƩore di StruƩura che ha il compito di raccogliere e analizzare i 
reclami pervenuƟ tramite la relaƟva casseƩa. 
 
Per ogni reclamo dell’utente o del familiare, il DireƩore di StruƩura/
RAA ne analizza le possibili cause e la relaƟva fondatezza, decidendo se 
aprire una Non Conformità (NC) da registrare sul Registro segnalazioni 
non conformità della intranet aziendale (sezione Ufficio Qualità). 
 
In ogni caso di reclamo, il DireƩore di StruƩura si premura di dare 
pronta risposta all’utente/familiare/amministratore  mai e non oltre i 
30 gg.  dalla data di presentazione del reclamo in merito a: 
 
¨Presa in carico del problema, modalità e tempisƟche di soluzione. 
¨MoƟvazione dell’eventuale respingimento del reclamo. 
 
Per ogni non conformità registrata sulla intranet aziendale di 
CooperaƟva Àncora a fronte di un reclamo, il DireƩore di StruƩura 
valuta se aprire o meno un intervento prevenƟvo, per evitare il futuro 
ripresentarsi del problema.  
Se la causa della NC viene collegata a carenza di competenza del 
personale della struƩura, il DireƩore di StruƩura potrà prevedere, 
come intervento prevenƟvo, un’adeguata aƫvità formaƟva sul 
personale coinvolto. 
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STANDARD DI QUALITA’:  PROGRAMMI DI MIGLIORAMENTO 

I progeƫ  di  miglioramento  della  qualità  sono processi  di crescita 
aƩraverso i quali le organizzazioni, mediante la predisposizione e appli‐
cazione di nuovi strumenƟ, procedure, protocolli, modalità di lavoro, 
sviluppano e consolidano nuovi comportamenƟ capaci di migliorare la 
qualità del servizio offerto, dell’assistenza e quindi della vita dell’ospite.  
Tali progeƫ di miglioramento si concreƟzzano in programmi scriƫ che, 
all’interno di specifiche aree (sanitaria, animaƟva, socio-assistenziale 
…), esplicitano  azioni tangibili e coordinate, definiscono obieƫvi e tem‐
pi di realizzazione e monitoraggio. Vengono sviluppaƟ nel corso dell'an‐
no e verificaƟ mediante indicatori predefiniƟ che consentono di vedere 
e valutare gli effeƫ dei cambiamenƟ e quindi gli effeƫvi miglioramenƟ 
prodoƫ. 
Oltre a quesƟ programmi di miglioramento, per garanƟre standard qua‐
litaƟvi soddisfacenƟ e una crescita sempre omogenea di tuƩo il perso‐
nale, è presente sul servizio un numero molto alto di procedure genera‐
li, alle quali si aggiungono protocolli e istruzioni operaƟve; con questo 
sforzo organizzaƟvo si  è cercato di trasferire a tuƫ gli operatori le stes‐
se modalità di lavoro, contrastando i problemi eventuali legaƟ al turn 
over e dando un punto fermo e un senso di appartenenza al personale 
assistenziale della StruƩura. 
La Direzione della struƩura monitora trimestralmente i daƟ relaƟvi agli 
indicatori previsƟ e inoltre pianifica , insieme allo staff di supporto, i 
progeƫ di miglioramento  che possono dare valore aggiunto e nuovi 
strumenƟ per una migliore gesƟone dell’ospite anziano presente in 
struƩura. Tra i progeƫ di miglioramento portaƟ avanƟ all’interno del 
servizio  ricordiamo: 

-    Il Diario di vita : una storia da sfogliare 
-    Benessere in musica 

- Progeƫ legaƟ alle Terapie non Farmacologiche  

- UƟlizzo di approcci adeguaƟ  al miglioramento del benessere delle 
persone come l’ approccio capacitante e validante  

-     SƟmolazione cogniƟva  

Di seguito riporƟamo alcuni progeƫ, finalizzaƟ  al miglioramento delle 
condizioni di vita dell’anziano ed allo sviluppo ed al recupero delle sue 
abilità cogniƟve, relazionali, motorie. 
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METODO: Gli utenƟ vengono accompagnaƟ nel soggiorno  o in alcune zo‐
ne accoglienƟ della CRA e aƩraverso una successione di incontri tra la psi‐
cologa e l’anziano , a volte anche con il coinvolgimento del familiare, ven‐
gono indagate le principali aree/periodi della vita dell’anziano uƟlizzando 
una sequenza di domande struƩurate ( sull’infanzia, sul lavoro, sulla fami‐
glia, sull’amore…) 

MATERIALE: vengono uƟlizzate delle schede di osservazione delle aƫvità, 
viene introdoƩa la scala NPI e poi si cerca di creare un vero e proprio diario 
uƟlizzabile dallo stesso anziano e ricordo per la famiglia. 

FINALITÀ: L’ aƩenzione per le “storie di vita” , per le loro trascrizioni e valo‐
rizzazioni nelle praƟche sociali, cliniche ed educaƟve, è un dato acquisito sia 
sul piano scienƟfico che culturale. Cura resƟtuendo all’individuo la propria 
storia, aumenta la consapevolezza del diriƩo e del ricordo sia personale che 

MATERIALE: vengono scelƟ dei brani musicali da uƟ‐
lizzare nel corso della terapia musicale, accompagnaƟ 
da tecniche di massaggio. Il ritmo all’interno delle 
melodie sarà ben evidenziato , i brani non supereran‐
no i tre minuƟ. Terapia per il rilassamento, per il mi‐
glioramento del tono dell’umore e il benessere. 

FINALITÀ:  La finalità principale è quella di dare agli ospiƟ affeƫ da grave 
demenza, non coinvolgibili in altre aƫvità, un momento dedicato solo a loro 
di benessere e aƩenzioni aƩraverso una sƟmolazione pensata per le loro 
esigenze. 

Diario di vita : una storia  da sfogliare 

Benessere in musica 

METODO: Il progeƩo ha l’obieƫvo di stabilizzare i disturbi del comporta‐
mento, favorire il benessere psicofisico, stabilizzare il tono dell’ umore, 
rafforzare le competenze del linguaggio non verbale, modificare eventuali 
comportamenƟ disadaƫvi. 
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LA TERAPIA DELLA BAMBOLA 

METODO : Il progeƩo ha l’obieƫvo di esternare le proprie emozioni, ricevere sƟ‐
moli per la relazione interpersonale, favorire la diminuzione dei disturbi del com‐
portamento, sƟmolare la memoria procedurale grazie al maternage e  all’accudi‐
mento riaƫvando relazioni, incoraggiare a comunicare con gli altri, a sƟmolare la 
memoria, ad allentare lo stress gestendo così i disturbi comportamentali . 

MATERIALE: La terapia della bambola o Doll-Therapy,  in ambiƟ di cura, può tra‐
sformarsi in oggeƩo simbolico nella relazione di aiuto. Una bambola, può trasformar‐
si da semplice giocaƩolo a strumento terapeuƟco: si traƩa di bambole create apposi‐
tamente per sƟmolare  e favorire l’espressione delle emozioni di adulƟ e bambini.  Le 
bambole per la terapia  hanno caraƩerisƟche parƟcolari che le differenziano dai 
giocaƩoli comuni: sono speciali nel peso, nelle dimensioni, 
nei traƫ somaƟci e persino nella posizione di braccia e gam‐
be.  

FINALITÀ:  è un traƩamento di caraƩere non farmacologico, 
che prevede la possibilità per l’ammalato, di esternare le 
proprie emozioni e ricevere sƟmoli per la relazione interper‐
sonale. Si configura, come un intervento dinamico tra dinamico tra l’anziano, la 
bambola e chi sta vicino, fino ad oƩenere  benefici nella comunicazione, nelle rela‐
zioni, per avere effeƫ calmanƟ, e una riduzione dei comportamenƟ socialmente 
inappropriaƟ l’anziano. 
 
E una riduzione dei comportamenƟ socialmente inappropriaƟ come 
nella cura dell’igiene personale. 

PROGETTO APPROCCIO CAPACITANTE CON  
METODO MONTESSORIANO 

MATERIALE : Si crea un seƫng  che permeƩere alle per‐
sone di recuperare una certa autonomia nei gesƟ quoƟ‐

diani, che includono dignità e piacere. Il metodo Montes‐
sori è basato sul  mantenimento della dignità umana come 
fondamento di tuƩe le nostre azioni . 

FINALITÀ : Acquisire competenze sensoriali, necessarie per riconoscere l’ambiente 
di vita—Soddisfare il bisogno di regolarità e rouƟne—Necessità di ordine, l’ordine del 
materiale a disposizione dell’ospite, favorisce il mantenimento dell’ordine interiore- 
Mantenimento della memoria procedurale—-Miglioramento delle relazioni interper‐
sonali. 
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ALLEGATO ALLA CARTA DEI SERVIZI  
 

SPORTELLI SOCIALI PRESSO I SERVIZI SOCIALI TERRITORIALI (SST)  
DEL COMUNE DI BOLOGNA  

 
QUARTIERE BORGO PANIGALE-RENO: 
Via Marco Emilio Lepido, 25/3 - Tel. 0512197611-0512197608 
E-mail: serviziosocialeborgopanigalereno@comune.bologna.it  
Apertura Sportello:  
lunedì e venerdì   8.15/13.15 ;  
martedì e giovedì 13.30/17.30 
 
 
QUARTIERE NAVILE: 
Via Saliceto,5 - Tel. 0512197213 
E-mail: serviziosocialenavile@comune.bologna.it 
Apertura Sportello:  
lunedì e venerdì   8.15/13.15 ;  
martedì e giovedì 13.30/17.30 
 
 
QUARTIERE PORTO-SARAGOZZA: 
Via Della Grada 2/2  - Tel. 0512197899-0512197894-0512197891 
E-mail: serviziosocialeportosaragozza@comune.bologna.it  
Apertura Sportello:  
lunedì e venerdì   8.15/13.15 ;  
martedì e giovedì 13.30/17.30 
 
 
QUARTIERE SANTO STEFANO: 
Via S. Stefano , 119 Tel. 051-2197048 
E-mail: serviziosocialesantostefano@comune.bologna.it 
Apertura Sportello:  
lunedì e venerdì   8.15/13.15 ;  
martedì e giovedì 13.30/17.30 
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QUARTIERE S.DONATO-SAN VITALE : 
Via Anna Grasseƫ, 4— Tel. 0512196370 
E-mail: serviziosocialesandonatosanvitale@comune.bologna.it  
Apertura Sportello:  
lunedì e venerdì   8.15/13.15 ;  
martedì e giovedì 13.30/17.30 
 
 
QUARTIERE SAVENA: 
Via Faenza, 4 tel. 0512197481 
E-mail: serviziosocialesavena@comune.bologna.it 
Apertura Sportello:  
lunedì e venerdì   8.15/13.15 ;  
martedì e giovedì 13.30/17.30 
 
 
PUNTO UNICO SPORTELLI SOCIALI 
P.ZZA Liber Paradisus, 6 Tel. 051-2197878 
E-mail: sportellosocialebologna@comune.bologna.it  
Apertura Sportello: 
lunedì e venerdì dalle 9 alle 13 e 13.30 alle 16,  
martedì e giovedì dalle 9 alle 13 e 13.30 alle 17.30,  
mercoledì dalle 9 alle 13.  
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ALLEGATO ALLA CARTA DEI SERVIZI  
Corredo  

Per l'ingresso in CRA  si consiglia una dotazione di vesƟario ed effeƫ personali che 
consenƟano un adeguato ricambio della biancheria e degli abiƟ compaƟbile con i tem‐
pi di lavaggio, sƟratura e riconsegna da parte del guardaroba della struƩura. 

Si specifica pertanto che l'elenco seguente è puramente indicaƟvo e si invitano i fami‐
liari a confrontarsi con il Responsabile delle aƫvità assistenziali (RAA) del nucleo per 
meglio definire la dotazione più opportuna per il proprio congiunto. Gli indumenƟ 
verranno tuƫ eƟcheƩaƟ a caldo da parte della lavanderia. Durante questa fase di 
prima eƟcheƩatura, viene gratuitamente fornito all’ospite un kit d’ingresso  adaƩo a 
consenƟre un adeguato ricambio dell’ospite sino alla riconsegna da parte del guarda‐
roba di tuƫ i capi eƟcheƩaƟ.  Per quanto concerne la Ɵpologia di calzature, in caso di 
difficoltà nell'equilibrio e nella deambulazione, è conveniente rivolgersi al Fisioterapi‐
sta per le indicazioni più opportune. 

IndumenƟ corredo UOMO   IndumenƟ corredo DONNA   
Canoƫere/maglieƩe inƟme 
invernali caldo cotone 

7 Canoƫere/maglieƩe inƟme inver‐
nali caldo cotone 

7 

Canoƫere/maglieƩe inƟme 
esƟve cotone 

7 Canoƫere/maglieƩe inƟme esƟve 
cotone 

7 

Tute 8 Tute 8 

Pigiami 5 Camicie da noƩe/Pigiami 5 

Pagliacceƫ 5 Pagliacceƫ 5 
Calzini 10 Reggiseno  

(se normalmente uƟlizzato) 
5 

MaglieƩe esƟve Ɵpo polo 7 Calze/calzini 10 

MaglieƩe invernali Ɵpo polo 7 AbiƟ invernali  

(se normalmente uƟlizzaƟ) 
5 

Pantaloni invernali  

(se normalmente uƟlizzaƟ) 
5 AbiƟ esƟvi  

se normalmente uƟlizzaƟ) 
5 

Pantaloni esƟvi  

(se normalmente uƟlizzaƟ) 
5 MaglieƩe invernali Ɵpo polo 7 

Camicie 5 MaglieƩe esƟve Ɵpo polo 7 

Golfini/pullover (no pura la‐
na) 

5 Golfini/pullover (no pura lana) 5 

Tute 8 Gonne / pantaloni (no pura lana ) 7 

 PocheƩe : spazzola/peƫne/
spazzolino e altro 

 1 PocheƩe : spazzola/peƫne/
spazzolino e altro 

1 
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ALLEGATO ALLA CARTA DEI SERVIZI  
Tariffe reƩa e prestazioni accessorie 

 
 
Þ ReƩa posto leƩo CRA convenzionato € 56.70 die IVA inclusa 
Þ ReƩa posto leƩo CRA accoglienza temporanea di sollievo (primi 30 

giorni) € 30.60 die IVA inclusa 
Þ ReƩa posto leƩo CRA accoglienza temporanea di sollievo (giornate 

successive al 30° giorno)  
             € 56.70 die IVA inclusa 
 
Þ Pasto visitatore € 10,00 
 
Tariffa prestazione podologo:  
Una prestazione base è considerata all’interno della reƩa giornaliera ;  sono 
a pagamento eventuali prestazioni extra. 
 
Þ PRESTAZIONE BASE: 18.00 € 
 
Tariffa prestazione parrucchiera: 
Una prestazione base ( taglio e piega ) è compresa all’interno della reƩa 
giornaliera; sono a pagamento eventuali prestazioni extra 
 
PIEGA           € 13,00 
  
TAGLIO + PIEGA € 20,00 
  
supplemento Ɵnta/permanente a richiesta 
 
Þ Farmaci di fascia C non previsƟ da prontuario per i quali non sia previ‐

sta l’esenzione (a seconda del 
             prezzo del farmaco prescriƩo) 
 
Þ Extra : bevande calde o fredde e snack in vendita nei distributori au‐

tomaƟci. I prezzi sono esposƟ nei distributori ed è possibile  
prendere una chiaveƩa facendone richiesta  all’amministrazione della 
struƩura versando una cauzione di € 2.50. 
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SCHEDA SEGNALAZIONI/RECLAMI 
Data 
  

Nome e Cognome ospite 
  
  
Nucleo 
  
  

Nome e Cognome di chi effeƩua la segnalazione (in caso di familiare di un 
ospite) 
  
  
  
¨ suggerimento           ¨ reclamo                ¨ elogio 
  
  

OggeƩo della segnalazione: 

______________________________________________________________ 

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________ 

  

 

                                                                                                 Firma 

 

                                                                                 ………………………………………….. 

  

ALLEGATO ALLA CARTA DEI SERVIZI  
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Note: 
  

______________________________________________________________ 

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________ 

______________________________________________________________ 

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________ 

______________________________________________________________ 

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________ 

                                                                                               



50 
Carta dei Servizi - CRA Madre Teresa di CalcuƩa 

STRUTTURA DI COORDINAMENTO DELLA CASA RESIDENZA ANZIANI 
Mansione Nome e Cognome 

DireƩore di StruƩura (DS) DoƩ. ssa ElisabeƩa Mogianesi BedosƟ 

Medici della CRA 
DoƩ Pietro Velonà 
DoƩ.ssa MaƟlde Testa 
DoƩ.ssa ValenƟna Tampellini 

Responsabile infermierisƟco DoƩ. ssa LaureƩa Fagioli 

Psicologo Nucleo Colombo DoƩ.ssa Annabel De Carlo 

FisioterapisƟ Karolina Lis—Giulia SeganƟni  

Animatori Pierangela Gravante  - LeƟzia Lastrucci 

Referente aƫvità  assistenziali 
(RAA) 

Nucleo Colombo: Fabrizia Fabbreƫ 
Nucleo Vespucci:  Veneziano Teresa 
Nucleo Polo: Emanuel Luccarini  

Consiglio di Amministrazione—Presidente Àncora Servizi 
KaƟa Ceccarelli 

ALLEGATO ALLA CARTA DEI SERVIZI—ORGANIGRAMMA 

DireƩore di struƩura 
ElisabeƩa Mogianesi BedosƟ  

Supporto  
al coordinatore 

Responsabile 
infermierisƟco 

 
 

LaureƩa  
Fagioli 

Referente 
Aƫvità  
Socio 

Assistenziali  
Emanuel Luccarini 
Teresa Veneziano 
Fabrizia Fabbreƫ 

 
Medici 

 
Pietro  
Velonà 

 
MaƟlde Testa 

 
ValenƟna 
Tampellini 

 
FisioterapisƟ 

 
 

Karolina  
Lis 

 
Giulia SeganƟni 

Animatori 
 

Pierangela 
Gravante  

  
LeƟzia Lastrucci 

Psicologo 
 
 

Annabel 
De Carlo 

Infermieri OSS 
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ALLEGATO ALLA CARTA DEI SERVIZI— VISITE DEI FAMILIARI ED ACCESSO ALLA CRA 

 
I.O. GESTIONE DELL’ACCESSO ALLE STRUTTURE RESIDENZIALI DA PARTE DI FAMILIARI E VISITATORI PER LA PROTEZIONE DAL COVID-19 
Questo documento è di proprietà del Consorzio e le sue consorziate e non può essere riprodotto, usato, reso noto a terzi senza autorizza-
zione scritta della medesima. 
In caso di problemi di applicabilità della presente Istruzione Operativa, contattare il Servizio di Prevenzione e Protezione 

La presente Istruzione operativa ha come scopo quello di definire le modalità di accesso in struttu-
ra di famigliari e visitatori con la finalità di raccomandare il rispetto delle procedure igieniche 
diffuse con particolare riferimento all’igiene delle mani e superfici.

 

INDICAZIONI DI CARATTERE GENERALE E CONDIZIONI DELLA STRUTTURA PER ACCES-
SO DEI VISITATORI 
La presente Istruzione operativa viene illustrata e consegnata al personale che opera presso la 
struttura. Tenendo conto del principio fondamentale di prevenzione, al fine di limitare le condizioni 
di rischio e allo scopo di mettere in campo ogni misura atta a tutelare la salute di ospiti ed operato-
ri, le misure di seguito descritte hanno lo scopo di monitorare gli assembramenti all’interno 
della struttura e rendere idoneo il momento della visita degli ospiti all’interno della struttura.

Gli accessi in struttura devono essere gestiti in maniera da garantire l’accesso a tutti coloro che ne 
facciano richiesta senza creare assembramenti.  

Le misure di seguito descritte avranno lo scopo di monitorare gli assembramenti all’interno della 
struttura, riuscendo a gestire un  numero congruo dei visitatori contemporaneamente presenti per 
ciascun ospite. Le visite dovranno comunque svolgersi nel rispetto delle misure di prevenzione igie-
nico-sanitarie definite dalle ultime indicazioni ministeriali, quali igiene delle mani, evitare situazio-
ni di affollamento, corretta gestione dei rifiuti e nel caso di visita ad ospite sintomatico l'utilizzo dei 
dispositivi adeguati.  
Si ricorda, infine, che garantire un’adeguata ventilazione degli ambienti chiusi resta una misura 
fondamentale per ridurre il rischio di trasmissione di virus respiratori. 
 
Le visite potranno essere effettuate: 
Dal lunedì alla domenica / festivi : 9.30 - 12.00 e 14.30 – 18.00   
Si raccomanda di scegliere le  aree dedicate alle visite, sia interne che esterne, l’igiene delle mani 
con soluzione idroalcolica messa a disposizione dalla struttura e cercare di non sostare nelle zone 
giorno di ogni nucleo dove sono presenti un numero maggiore di utenti  
I visitatori ed i familiari dovranno registrare la loro presenza presso il bancone della reception 
nell’apposito registro visitatori che verrà messo a disposizione . 

 
 
Durante tutta la permanenza in struttura, il visitatore è tenuto a rispettare i principi fondamentali 
di prevenzione, osservando in particolare le indicazioni di seguito elencate: 
Praticare l’igiene delle mani con il gel messo a disposizione in vari aree della struttura  
Si riportano di seguito i comportamenti vietati durante la permanenza in struttura.  

Non è consentito l’accesso alle aree di degenza salvo specifiche autorizzazioni da parte della Dire-
zione 

INFORMAZIONE, FORMAZIONE E ADDESTRAMENTO DEL PERSONALE  

MISURE PRECAUZIONALI PER L’INGRESSO IN STRUTTURA 

ORGANIZZAZIONE E MODALITA’ DI SVOLGIMENTO DELLE VISITE 

COSA PUO’ E DEVE FARE IL VISITATORE 
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Autorizzazione al funzionamento della  
Casa ProteƩa/RSA “Madre Teresa di CalcuƩa” 

PG.N. 170672/2014 
Rilasciata il 12/06/2014  

 

CASA RESIDENZA ANZIANI  
NON AUTOSUFFICIENTI  

"CENTRO POLIFUNZIONALE  
MADRE TERESA DI CALCUTTA" 

 
Via Altura 9/7—40139 Bologna 

Telefono 051/6204111 
Fax 051/6204188 

centralino.madreteresa@ancoraservizi.info 
 

 

Data revisione: 02/02/2026 


