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1. PREMESSA 

 
La CARTA DEI SERVIZI rappresenta uno strumento insostituibile di tutela degli Utenti, non solo garantisce 
una corretta informazione riguardo ai servizi offerti e alle modalità di accesso agli stessi, ma anche 
individuando i principi fondamentali (eguaglianza, imparzialità, continuità, diritto di scelta, partecipazione, 
efficienza ed efficacia) che si pongono alla base di tutti gli interventi e fissando gli obiettivi verso i quali 
vengono indirizzate le scelte operative. 
 
La CARTA DEI SERVIZI non ha la pretesa di rappresentare un documento definitivo, ma vuole piuttosto 
costituire un elemento di partenza, passibile certamente di integrazioni e aggiornamenti futuri, dettati 
dall’esperienza della gestione concreta della Residenza, nonché dai suggerimenti e dalle osservazioni che ci 
verranno dagli operatori, dagli utenti e dai loro familiari. 
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2. DESCRIZIONE STRUTTURA 
 
La Residenza Protetta “Villa Vittoria” è situata in Terni, Via Ippocrate 75 c/e. tel 0744/283052 . E’ una 
struttura destinata ad anziani autosufficienti, parzialmente autosufficienti, e non autosufficienti. 
 
La residenza è convenzionata con la ASL n.2 dell’Umbria. Accoglie, in via prioritaria, persone anziane in 
prevalenza non autosufficienti, offrendo loro un servizio residenziale socio-sanitario a carattere 
permanente e continuativo. 
 
Si trova in posizione agevole facilmente raggiungibile da mezzi pubblici, in prossimità dell’Ospedale, in una 
zona tranquilla, lontana dai rumori cittadini, circondata da un ampio giardino attrezzato. 
Le camere singole e doppie sono dotate di campanelli acustici e luminosi di chiamata e bagni attrezzati per 
la disabilità. 
La sala da pranzo, sala d’attesa, sala ricreativa, le due infermerie una adibita alla prima accoglienza e l’altra 
all’operatività giornaliera, i due uffici uno adibito alla prima accoglienza ed hai colloqui con fornitori parenti 
ecc.ecc. il secondo dedicato all’operatività amministrativa giornaliera e dici camere da letto doppie dotate 
di letti elettrici reclinabili sono poste al piano terra. Locale stireria, lavanderia, magazzini per lo stoccaggio 
di materiali, cucina attrezzata con dispensa adiacente e bagno dedicato, spogliatoi con bagni dedicati divisi 
per sesso, grande spazio polifunzionale con bagni dedicati e obitorio al piano interrato, Il primo piano è 
composto da sedici camere da letto doppie e tre singole tutte con bagno dedicato. Il secondo piano è 
dedicato ai locali tecnici. 
VILLA VITTORIA SRL offre servizio di assistenza diurno e notturno, assistenza qualificata diretta, prestazioni 
mediche, prestazioni infermieristiche, psicologo al bisogno, animatrice del tempo libero, fisioterapista al 
bisogno, parrucchiere e Podologo. 
 

3. FINALITA’ 
 
La funzione principale della nostra Residenza Protetta è rivolta alla cura, al mantenimento e al 
miglioramento, ove necessario e possibile, dello stato psico-fisico dell’anziano garantendo la protezione 
sociale e sanitaria degli ospiti, in sostituzione delle cure parentali. 

 
I Servizi erogati nella Residenza Protetta sono quindi studiati con particolare attenzione ai bisogni non solo 
sanitari, ma anche sociali, relazionali, culturali e riabilitativi dell’Anziano, in accordo con i più recenti 
orientamenti che riconoscono il processo di invecchiamento come una fase particolare della vita, con una 
propria dimensione emotiva, psicologica e affettiva, e non necessariamente come momento “patologico” o 
come “perdita”. 
E’ pertanto indispensabile che gli operatori, oltre alle conoscenze di ordine tecnico- professionale, riescano 
ad attingere anche a quel bagaglio di risorse umane che determinano la differenza tra un intervento 
strettamente professionale e un intervento umano- professionale, fondando tutte le proprie scelte 
operative sui seguenti principi generali: 
 

1. Operare all’interno della sfera di autonomia residue dell’Anziano: l’obiettivo fondamentale 
dell’intervento deve essere quello di “aiutare l’anziano ad aiutarsi”, stimolandolo al mantenimento 
e al recupero delle proprie abilità fisiche e alla riscoperta delle proprie potenzialità latenti, e non 
certo quello di sostituirsi a lui in qualsiasi mansione. 
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2. Stimolare l’Anziano ad essere attivo e partecipe, evitando per quanto possibile di imporre 
“programmi standard”, ma cercando di soddisfare le richieste propositive dell’Ospite, per 
consentirgli di esperire ancora una partecipazione attiva alla propria esistenza. 
 

3. Procedere attraverso Piani Assistenziali Personalizzati, per non correre il rischio di adeguare in 
maniera troppo rigida i bisogni delle persone alle logiche dell’organizzazione tecnico-professionale. 

 
4. Considerare la Residenza Protetta come un sistema aperto, mantenendo sempre vivi i contatti con 

la realtà esterna (gruppi di volontariato, associazioni, scuole, ectc.) e gli scambi con il tessuto 
sociale. 
 

5. Operare attraverso un lavoro d’équipe: una buona collaborazione tra le diverse figure professionali 
impegnate nella gestione della Residenza è alla base di un intervento di qualità elevata. La 
compresenza di competenze e qualifiche differenti comporta la necessità che ogni operatore sappia 
interagire correttamente con gli altri e partecipare attivamente al lavoro multidisciplinare 
dell’équipe, senza mai sconfinare dal proprio ambito professionale. 

 

4. PRINCIPI 
 

I servizi offerti vengono erogati nel rispetto dei criteri di accreditamento istituzionale  e dei principi della 
Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 e del Decreto del Presidente del 
Consiglio dei Ministri del 19 maggio 1995. 

 
Eguaglianza 
Ogni persona riceverà i servizi e le cure più appropriate senza discriminazione di sesso, razza, lingua, 
religione e opinione pubblica 
Imparzialità 
I comportamenti verso gli utenti sono ispirati a criteri di obiettività, giustizia e imparzialità 
Continuità 
La direzione e tutti gli operatori impegnati nella gestione della struttura assicurano la continuità e la 
regolarità dei servizi, dell’assistenza e delle cure 
Partecipazione 
All’utente e ai familiari è garantito il diritto all’informazione sia sullo stato di salute dell’ospite che sulle 
prestazioni/servizi/cure. 
La direzione si impegna a recepire suggerimenti e indicazioni forniti anche al fine del miglioramento 
continuo delle prestazioni, dei servizi e del sistema di qualità applicato 
Efficienza e efficacia 
I servizi vengono erogati ricercando continuamente il miglior rapporto tra efficienza e efficacia 
Privacy 
Viene garantito il diritto alla privacy secondo quanto previsto dal Regolamento UE 679/2016 (GDPR) e dal 
Decreto legislativo 10 agosto 2018, n. 101 

 

5. POLITICA DELLA QUALITA’ 

 
“La direzione si è dotata di un sistema di gestione per la qualità ponendo il paziente/cliente e la sua 
soddisfazione quale fattore centrale di riferimento. 
L'adozione di un sistema qualità è il culmine di un progetto di riorganizzazione interna delle metodologie 
operative, delle responsabilità del personale e delle procedure, in un percorso aziendale che non 
rappresenta un punto di arrivo, bensì una tappa nel processo di continuo miglioramento della struttura; il 
tutto al fine del raggiungimento della soddisfazione dell'Utente/Ospite e degli obiettivi. 

http://www.gazzettaufficiale.it/atto/serie_generale/caricaDettaglioAtto/originario?atto.dataPubblicazioneGazzetta=2018-09-04&atto.codiceRedazionale=18G00129&elenco30giorni=true
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La direzione ha inoltre determinato e affrontato i rischi e le opportunità che possono influenzare la 
conformità dei prodotti e servizi e la capacità di accrescere la soddisfazione del cliente, partendo dal 
contesto in cui si opera. Sulla base di quanto emerso si sono colti dei requisiti e delle aspettative che sono 
stati recepiti trasformandoli in obiettivi e indicatori e predisponendo un sistema di gestione appropriato. La 
nostra politica è appropriata al contesto analizzato e supporta gli indirizzi strategici dell’organizzazione. 
La nostra missione è quella di farsi carico dei problemi dei pazienti nella loro globalità. Nella nostra realtà 
l'attività medico specialistica è fortemente integrata con quella riabilitativa, ma anche con quella sociale, di 
animazione, così come con quella psicologica. Si va così a costituire un unico grande complesso all'interno 
del quale, proprio per garantire risposte complete ai bisogni, il confine di ogni attività non può permettersi 
di essere netto e indistinto, ma necessariamente sfuma e si interseca con quelli di tutte le altre.  
L'impegno costante, da parte di tutti, è quello di migliorare quanto più possibile lo stato di salute e psico-
fisico del paziente, recuperando al massimo le sue condizioni di autonomia o, comunque, tentando di 
limitare l'ulteriore perdita di funzioni legata alle più diverse condizioni patologiche. Ciò, anche al fine di 
rendergli possibile, un quanto più ottimale reinserimento nell'ambito sociale e familiare, in caso di 
dimissione, o per consentirgli una qualità di vita dignitosa e comunque soddisfacente in caso di permanenza 
presso la struttura. 
Villa Vittoria si impegna a garantire a ciascun ospite, nei limiti delle sue condizioni psico-fisiche, il massimo 
grado di autonomia possibile esaltando gli aspetti relazionali ed umani e garantendo il massimo sostegno 
psicologico sia attraverso il personale interno ed esterno, sia attraverso il coinvolgimento dei familiari 
dell'ospite, sia attraverso le collaborazioni con organizzazioni socio culturali e di volontariato. 
La direzione intende inoltre lavorare in maniera armonica con la parte istituzionale che individua gli obiettivi 
da raggiungere nel rispetto delle regole e con la partecipazione dei medici, degli infermieri, degli operatori 
socio sanitari e di tutto il personale a vari livelli che forniscono il proprio fondamentale contributo alla salute 
e al miglioramento della qualità della vita del paziente. 
Infine la direzione intende attenersi, nello svolgimento del servizio di assistenza, agli indirizzi previsti dalla 
normativa di riordino del SSN quali i requisiti organizzativi generali e specifici per l'autorizzazione 
all'esercizio delle attività sanitarie (D.P.R. 14/01/97), requisiti organizzativi aggiuntivi stabiliti dall'autorità 
regionale per l'accreditamento delle strutture sanitarie e socio sanitarie (D.lgs 502/507 del 92/93) il piano 
sanitario nazionale, il piano sanitario regionale e tutto quanto previsto dalle norme e leggi che regolano 
l'accreditamento e le residenze protette. 
 
A tal fine Villa Vittoria intende promuovere il miglioramento continuo della qualità dei servizi offerti 
attraverso: 

 
• la ricerca dei più fecondi rapporti umani tra l'ospite e l'universo circostante con particolare 

attenzione al ruolo dei familiari; a tal scopo è garantito il libero accesso dei parenti alla 
struttura senza limitazioni di orario; 

• l'assistenza sanitaria secondo quanto previsto dalle leggi e norme di riferimento; 
• l'assistenza alberghiera personalizzata a livello di dieta per gli ospiti in precarie condizioni di 

salute e con varianti a richiesta sul menu base per gli ospiti non sottoposti a diete specifiche; 
• la valorizzazione massima del grado di autonomia dell'ospite anche attraverso 

coinvolgimento nelle attività quotidiane della struttura compatibili con le sue condizioni 
psico-fisiche; 

• la ricerca e il monitoraggio del grado di soddisfazione degli ospiti, dei loro parenti e, ove 
opportuno, delle parti interessate; 

• la piena centralità del cliente cercando la cooperazione tra le varie figure coinvolte nei 
processi di erogazione dei servizi; 

• La valorizzazione del livello di competenza tecnico-professionale degli operatori grazie a 
percorsi di formazione interna e di confronto sistematico con le migliori esperienze 
sviluppatesi all'esterno dell'Istituto; 
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• La collaborazione con soggetti, pubblici e privati, operanti con analoghe finalità, anche in 
vista della possibile gestione associata di servizi e presidi, con la finalità della soddisfazione 
dei bisogni sanitari e socio-sanitari della popolazione; 

• la  redazione, emissione e diffusione della Carta dei Servizi quale enunciazione di principi 
(eguaglianza, imparzialità, continuità, partecipazione ecc.),  guida per gli utenti e 
illustrazione delle loro garanzie; 

• Il consolidamento delle prassi di lavoro che prevedono sistematici momenti di confronto e 
integrazione con l'utenza e con gli operatori dell'istituto al fine di garantire una crescente 
attenzione al grado di soddisfazione degli operatori e degli utenti. 

• Il mantenimento di un sistema di gestione adeguato e orientato verso processi di 
miglioramento continuo conforme alla UNI EN ISO 9001:2015; 

• Il rispetto della normativa di settore, relativa alla sicurezza dei dati personali, all'ambiente e 
di tutto ciò che è previsto dal d.lgs 193/07e s.m.i. (HACCP); 

• Il rispetto della sicurezza e la salvaguardia dei lavoratori e del personale esterno durante lo 
svolgimento delle attività presso la struttura (Dlgs 81/08 e s.m.i.) 

 
Sulla base della politica della qualità vengono definiti annualmente degli obiettivi al fine di monitorare il 
servizio erogato ed assicurare il pieno rispetto della missione aziendale. 
 
Tra gli obiettivi definiti annualmente dalla direzione con il supporto del direttore sanitario e del personale 
rientrano: 

 
• Obiettivi relativi all'assistenza sanitaria; 
• Obiettivi relativi al miglioramento nella cura della persona; 
• Obiettivi relativi alla valorizzazione, al mantenimento ed al recupero del grado di autonomia 

dell'ospite, ove possibile; 
• Obiettivi relativi alla soddisfazione del cliente/paziente e dei parenti; 
• Obiettivi relativi al contenimento dei costi e al miglioramento in termini di efficienza; 
• Obiettivi relativi ai processi di supporto; 
• Obiettivi relativi ai processi relativi alla gestione del rischio clinico. 

 
Gli obiettivi e la politica per la qualità verranno portati a conoscenza di tutto il personale da parte della 
Direzione tramite momenti di incontro affinché vengano compresi e sostenuti al fine dell’attuazione degli 
stessi e del sistema predisposto. 
Periodicamente, durante il riesame della direzione gli obiettivi, e la politica per la qualità verranno 
riesaminati ed eventualmente ridefiniti al fine di un loro adeguamento. 
 
  Per il raggiungimento degli obiettivi di cui sopra l'organizzazione intende: 

 
1. Monitorare le esigenze e le aspettative del mercato in particolare quello che coinvolge il 

paziente/cliente; 
2. Coinvolgere il personale nel raggiungimento degli obiettivi; 
3. Definire in appositi documenti obiettivi e indici misurabili legati per es, alle non   

conformità, ai reclami e alla valutazione dei costi.; 
4. Individuare i momenti di controllo e di riesame degli obiettivi; 
5. registrare l'attività di pianificazione, di controllo e di riesame; 
6. mettere a disposizione le risorse necessarie; 
7. costruire un sistema di informazione con il paziente/cliente puntuale e corretto. 

 

Per maggiori informazioni sugli obiettivi individuati in relazione alle diverse aree all'interno dell'azienda e 
ai controlli predisposti per verificare il raggiungimento degli stessi è stata predisposta apposita 
documentazione. Il modulo indici e obiettivi riporta indicatori specifici che consentono di verificare il 
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livello raggiunto ed individuare le aree di miglioramento. Quest’ultimo viene allegato al riesame e\o 
utilizzato separatamente in base alle esigenze interne. 
 
Per l’istituzione, gestione e applicazione del sistema di gestione per la qualità viene nominato il 
Responsabile del Sistema di gestione per la Qualità (RSQ), avente la specifica autorità per assicurare che 
il SQ, istituito e mantenuto attivo, sia conforme alla norma di riferimento”. 
 

6. TUTELA E PARTECIPAZIONE 
 
La direzione intende favorire la comunicazione, l’informazione, l’accoglienza e la partecipazione tra la 
struttura e i familiari degli ospiti raccogliendo qualsiasi suggerimento o reclamo. 
A tal fine è la stessa direzione che accoglie e gestisce il reclamo inteso anche come opportunità, risorsa e 
elemento utile per l’individuazione di criticità su cui attivare azioni di miglioramento. 

7. MODALITA’ DI SEGNALAZIONE RECLAMO E GESTIONE 
 

I reclami e i suggerimenti possono essere inoltrati tramite: 
 
• colloqui diretti con la direzione; 
• lettera in carta semplice consegnata alla Direzione e/o al Resp.le Sistema Qualità; 
• segnalazione telefonica, via fax o e-mail (villavittoria@gmail.com). 
 
La Direzione riceve il reclamo provvedendo a esaminare le cause che l’hanno generato ed eventualmente a 
dare seguito all’attivazione di azione di miglioramento e di risoluzione. Sarà cura della stessa Direzione 
informare il segnalatore sia sulle cause che sulle azione correttive intraprese. 

 

8. IMPEGNI, PROGRAMMI E STANDARD DI QUALITA’ 

 
La direzione e gli operatori hanno introdotto e implementato un sistema di qualità conforme all’UNI EN ISO 
9001:2015 al fine di migliorare con continuità i propri servizi e gli standard qualitativi. A tal fine ha 
pianificato le proprie attività, introdotto indicatori capaci di misurare le prestazione e ponendosi obiettivi 
sempre più ambiziosi.  
 
La scelta di dotarsi e mantenere la certificazione deriva dal desiderio di garantire agli ospiti e alle loro 

famiglie la qualità del servizio attraverso la qualità dell’organizzazione. 

 

Il sistema di qualità adottato ha spinto la Residenza ad orientare i suoi obiettivi nella realizzazione dei 

seguenti programmi: 

 

a) impiego di procedure e istruzioni di lavoro: Il personale, a vari livelli utilizza procedure 
documentate, che indicano il modo in cui un determinato processo viene realizzato e istruzioni di 
lavoro dettagliate che consentono ai lavoratori di avere regole comuni per il raggiungimento degli 
obiettivi. Periodicamente vengono aggiornati sulla base delle esigenze interne; 
 

b) valutazione degli ospiti: consiste nell’analisi delle maggiori aree che influenzano la qualità della vita 
degli ospiti quali: mobilità, alimentazione, disturbi del comportamento e dell’umore, benessere 
psico-sociale e problematiche infermieristiche (incontinenza urinaria, piaghe da decubito), in modo 
che tutta l’équipe multidisciplinare possa conoscere la situazione globale dell’ospite ed essere 
periodicamente informata su progetti specifici; 

 

mailto:villavittoria@gmail.com
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c) attuazione Decreto Legislativo 81/2008 sulla sicurezza in ambiente di lavoro e s.m.i: La Residenza 
ha ottemperato agli obblighi contenuti nel decreto legislativo riguardante la sicurezza dei lavoratori e 
dei residenti, predisponendo idoneo piano di emergenza, curando il costante aggiornamento dei 
documenti di sicurezza nonché controllando la formazione obbligatoria degli operatori che operano 
presso la struttura; 
 

d) analisi dei rischi prevenzione sui punti critici per catena alimentare (HACCP):La Residenza ha 
elaborato il manuale previsto dal Decreto Legislativo 6 novembre 2007, n. 193"Attuazione della 
direttiva 2004/41/CE relativa ai controlli in materia di sicurezza alimentare e applicazione dei 
regolamenti comunitari nel medesimo settore (HACCP). Un manuale di controllo alimentare HACCP, 
cosi come previsto dalle normative europee in materia, regola le attività del personale di cucina e 
dispensa nelle varie fasi di preparazione e somministrazione dei pasti. Periodici controlli vengono 
effettuati sulle acque potabili della residenza (legionella, ecc.) e sui processi di preparazione 
alimentare del cibo; 

 

 

e) attuazione del Regolamento UE 679/16 (GDPR): La Residenza ottempera agli obblighi previsti dalla 
normativa in materia di sicurezza dei propri dati personali. In particolare, la Residenza informa gli 
interessati in relazione alle modalità di trattamento dei propri dati personali, garantisce idonee 
misure di sicurezza in ottemperanza alle normative vigenti 

 

f) sistemi di informazione: Sono a disposizione del personale strumenti di informazione scritti ed 
aggiornati a seconda del variare dei bisogni degli ospiti, allo scopo di uniformare gli interventi e 
renderli osservabili e valutabili. Gli strumenti a disposizione del personale, raccolti in appositi 
contenitori e collocati in apposite aree sono: procedure, protocolli, piani di assistenza individualizzati, 
piani di lavoro, linee guida. E’ a disposizione del personale per la consultazione: il registro delle 
consegne infermeria e il registro delle consegne OSS . 
 

g) programmi di formazione del personale: Convinti dell’importanza della formazione del personale in 
particolare, dell’équipe socio-assistenziale e sanitaria, da molti anni sono stati promossi corsi interni 
ed esterni di formazione e di aggiornamento professionale. 

 
Standard di Qualità  

 
La Residenza Protetta ha individuato diversi indicatori di qualità al fine di tenere sotto controllo le attività 

esercitate. 

In particolare: 

rispetto al 100% della pianificazione delle cure sanitarie e dell'igiene della persona; 
rispetto al 100% della programmazione del tempo libero; 
rispetto al 100% dei piani dell’HACCP; 
rispetto al 100% dei programmi di pulizia; 
rispetto al 100% dei programmi previsti per le attività ricreative dal lunedì al sabato; 
rispetto al 100% del piano di controllo delle attività all’interno della struttura; 
tempi di risposta ai reclami (max entro 15 gg ). 
100% PAI compilati periodicamente rispetto al n°ospiti.  
Gradimento dell’utenza (questionari di soddisfazione) giudizi inferiori alla sufficienza <=10% * 
 
Gli impegni vengono monitorati attraverso le verifiche ispettive interne, i controlli periodici sulla base di 
piani predisposti, il monitoraggio degli indicatori e degli obiettivi in sede di riesame della direzione e 
l’applicazione sistematica della documentazione predisposta per la gestione del sistema qualità. 
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*La percentuale negativa dei questionari somministrati nell’anno 2022 proposti ai pazienti è del 1,76% e la 
percentuale per i questionari proposti ai parenti è del 0% 
 
 
 
 

 

9. REGOLAMENTO INTERNO –PARTE PRIMA (Ammissioni e dismissioni in struttura) 

 

 

Art. 1 Oggetto del Regolamento 
  

Il presente Regolamento disciplina il funzionamento e la concreta organizzazione della residenza protetta 
Villa Vittoria ai sensi e a norma di quanto previsto dalle normative vigenti. Vuole definire in maniera 
organica alcuni principi e regole fondamentali atte a disciplinare la vita comunitaria della Residenza ed a 
regolamentare i rapporti tra l'istituzione garante di ogni servizio, gli ospiti, il personale e la comunità 
esterna, oltre a definire i criteri per l'accesso. 

 

Art. 2 Ricettività 
 

La ricettività totale a regime residenziale completo della Residenza è di n. 45 posti letto. 

Le camere al piano terra sono cinque tutte con due posti letto con bagni dedicati e un bagno assistito, al 

primo piano sono presenti sedici camere doppie  tre singole tutte con bagno dedicato e due bagni assistiti. I 

bagni assistiti sono tutti attrezzati per disabili. 

 

Art. 3 Requisiti per l’ammissione 

 

Nel limite della ricettività e secondo la tipologia possono essere accolti nella struttura a regime residenziale: 

• Ospiti in condizioni di non autosufficienza fisica, bisognosi di cure sanitarie non continuative,  per i 

quali non sia possibile il mantenimento del proprio ambiente familiare e sociale; 

• Anziani Autosufficienti parzialmente autosufficienti o non autosufficienti secondo i posti disponibili. 

L’ospite può essere inserito sia in regime di convenzione sia pagante in proprio. 

 
L’anziano/a o chi per lui richiede ospitalità in convenzione presso la Residenza Protetta è invitato/a ad 

attivare il seguente percorso: 

 

▪ contatto con il Servizio Sociale competente per l’eventuale attivazione dell’Unità Valutativa Geriatrica 

(U.V.G.) del territorio al fine di definire il grado di non autosufficienza e l’eventuale inserimento in lista 

di attesa; non è ammesso l’inserimento di anziano in Residenza Protetta (in regime di convenzione) se 

non previa valutazione della U.V.G. della ASL competente per territorio e successiva autorizzazione 

all’ingresso da parte della ASL stessa. La lista d’attesa tiene conto prevalentemente della data di 

presentazione della domanda. In casi di particolare gravità la ASL può privilegiare coloro le cui 

condizioni evidenzino un effettivo, temporaneo o permanente, impedimento di carattere personale, 

sociale, economico, familiare o ambientale. La Struttura è disponibile a colloqui informativi con 

l’anziano o con il familiare. 

▪ comunicazione da parte degli Uffici competenti della ASL del/i nominativo/i in lista di attesa 

autorizzato/i all’ingresso (alla Direzione ed al familiare dell’anziano); 
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▪ contatto da parte dell’équipe socio-sanitaria della Residenza Protetta per un incontro di valutazione 

della persona anziana al fine di conoscerne i bisogni, le motivazioni di ingresso e il grado di non 

autosufficienza finalizzati alla programmazione degli ingressi per nucleo funzionale; 

▪ convocazione dell’anziano e/o dei familiari da parte della Direzione per la definizione del contratto di 

ingresso e la consegna della documentazione allegata; In tale occasione, l’anziano o chi per lui sarà 

informato, sui servizi offerti, sulle rette applicate, sulle modalità di ingresso. 

▪ definizione della data e orario di ingresso dell’ospite con la Direzione previo rilascio di autorizzazione 

da parte della ASL competente e ingresso in Residenza Protetta.  

 

La tariffa applicata per l’ingresso in convenzione è fissata dalla Regione Umbria e riconosciuta nell’accordo 

convenzionale tra la ASL e la Residenza Protetta.  

Nel corso del colloquio, sarà consegnata la carta servizi, il regolamento e compilata la modulistica 

necessaria per attivare il servizio. 

 

E’ possibile l’inserimento nella Residenza Protetta di anziani non autosufficienti solventi in proprio. Le 

valutazioni geriatriche degli ingressi citati saranno effettuate dal Responsabile Sanitario della Residenza 

Protetta dietro esame della cartella clinica e secondo le indicazioni del medico curante. 

 

Ferme restando le limitazioni conseguenti all’eventuale convenzione con l’Asl e ai criteri di valutazione 

definiti dall’ASL secondo l’urgenza e le necessità dell’anziano, verranno accolte le richieste di assistenza 

tenendo conto delle seguenti priorità: 
 

1) anziani con grado di non autosufficienza gravi e non presenti presso altre strutture; 

2) anziani con grado di non autosufficienza più lieve e non presenti presso altre strutture; 

3) anziani presenti presso altre strutture privilegiando quelli che hanno i familiari/caregiver più vicini alla 

nostra struttura rispetto a quella dove attualmente risiedono. 
 

A parità di punteggio viene preso in considerazione l’ordine temporale della richiesta. Chiunque può 

chiedere informazione alla Direzione al fine di avere dettagli in merito a quante persone sono presenti in 

lista di attesa e al collocamento del richiedente. 

 

 

 

 

Art. 4 Tipologie di documenti richiesti per l’ammissione dell’ospite nella struttura 

 

I documenti per l’ammissione dovranno essere consegnati  all’amministrazione dopo aver visionato tutti i 

locali della struttura e dopo aver preso visione della carta dei servizi e quindi del regolamento integrato in 

essa vigente all’interno di VILLA VITTORIA SRL;  inoltre dovrà essere individuato il  famigliare/i autorizzato al 

ritiro delle comunicazioni postali. L’ospite/parente al momento dell’ingresso in struttura dovrà consegnare 

la seguente documentazione: 

 

• Fotocopia del documento d’identità; 

• Fotocopia del codice fiscale e della tessera sanitaria; 

• Certificazioni sanitarie e cartelle cliniche; 

• Certificato medico attestante le condizioni psico-fisiche al momento del ricovero; 

• Documentazione medica con eventuali copie di analisi,esami specialistici,terapia in atto; 

• Tessera iscrizione SSN;  
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• Eventuale certificato di invalidità e relativo accompagnamento; 

• Recapito telefonico e mail dei parenti interessati e del medico curante 

• Copia della lettera Asl attestante il possesso dell’integrazione (se già acquisita)   

• Presidi (se in possesso) 

• Attestato esenzione ticket da reddito (se posseduto) 

• Attestato esenzione ticket (se posseduto) 

 

L’Ospite anche per il tramite dei propri Congiunti si impegna: 

 

• A fornire alla Struttura, già partire dal momento del proprio ricovero, un’informativa dettagliata, 

attendibile ed aggiornata circa sia il proprio stato di salute sia la propria condizione psicofisica e 

personale;  

• Al rispetto della vivibilità, della tranquillità’ e della vita sociale a livello comunitario; 

• Ad osservare le regole di igiene  dell’ambiente ed a mantenere in buono stato l’alloggio-camera, gli 

impianti e le attrezzature  

• Segnalare gli eventuali guasti e i possibili disservizi; 

• Consentire al personale di servizio della struttura o a tecnici esterni l’accesso all’alloggio-camera 

per le pulizie, i controlli, la manutenzione e le riparazione ove possibile  secondo gli orari 

concordati con l’ospite; 

• Risarcire i danni arrecati per sua incuria o trascuratezza all’alloggio-camera o alle sue apparecchiature. 

Art. 5 Retta di Mantenimento 
 

La retta di mantenimento  per il soggiorno nella residenza sarà pattuita tra le parti, in caso di ospite che non 
usufruisce di integrazione della stessa, verrà comunicata al momento della domanda di ammissione, ed 
adeguata annualmente in base agli indici ISTAT e potrà subire variazioni in caso di aumenti imprevisti di 
costi.  
 

Relativamente agli ospiti non autosufficienti in possesso di integrazione, la retta è stabilita dalla Regione 

dell’Umbria con D.G.R. n.268 del 23/03/2022  e la ripartizione  della stessa  è fissata dalla ASL di 

appartenenza dell’interessato. Tale retta dovrà essere corrisposta anticipatamente  entro il 5 di ogni mese e 

sarà riferita al mese corrente. 

 

Nel caso che l’ospite venga integrato, sarà cura della ASL competente  far pervenire anche alla Residenza 

tali ripartizioni. L’ammontare  determinato a carico dell’ospite è pari a 48,83 € giornalieri, salvo integrazioni 

ulteriori da parte del bilancio sociale o accordi tra le parti. L’importo sarà versato alla Residenza secondo i 

termini sopra stabiliti. Per l’ammontare restante la struttura dovrà emettere  regolare fattura alla ASL  che 

provvederà  al saldo.  

Il pagamento deve essere effettuato esclusivamente con una della seguenti modalità: 

• Direttamente presso gli uffici della residenza "Villa Vittoria ". 

• Rid o bonifico bancario  

• Assegno 

Il mancato pagamento anche di una sola mensilità comporta le dimissioni dell'utente dalla struttura. 
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Art. 6 Corredo Personale 
 

All'atto dell'ammissione ogni ospite dovrà portare con sé un corredo personale che tale deve rimanere per 

tutta la permanenza nella struttura (e che, eventualmente, dovrà essere sollecitamente reintegrato a cura 

dell’ospite e/o dei suoi familiari), composto da: 
 

• N.6 magliette intime o canotte/secondo abitudine 

• N.6 paia di mutande; 

• N.2 paia di scarpe; 

• N.1 paia di pantofole; 

• N.3 asciugamani viso; 

• N.3 asciugamani bidè 

• N.1 telo grande per doccia (no accappatoio) 

• N.5 paia di calzini 

• N.4 pigiami o camice da notte 

• N.3 tute complete (giacca e pantalone) 

• N.3 maglie manica lunga 

• N.1 plaid 

• N.1 beauty con pettine, spazzola, spazzolino 

  

I suddetti capi di vestiario prima dell'ingresso in struttura dovranno essere debitamente contrassegnati con 

etichette cucite sugli stessi. Il numero del contrassegno verrà comunicato prima dell'ammissione in 

struttura. Non è consentito all'ospite, se non con debita autorizzazione della direzione della struttura 

possedere oggetti personali, di valore come gioielli e denarosi cui in ogni caso la struttura non ne risponde. 

Per la gestione del guardaroba e il lavaggio degli indumenti di ogni ospite la struttura mette a disposizione 

per 24 h settimana una persona addetta a svolgere tale compito. 

In ipotesi di dimissione il corredo, i valori e gli altri oggetti saranno restituiti all’Ospite che, eventualmente, 

potrà delegarne il ritiro ai di lui congiunti. In caso di decesso il corredo, i valori e gli altri oggetti saranno 

restituiti agli eredi. 

 

 

 

Art 7 Ospitalità 
 

Le ammissioni vengono espletate tutti i giorni dalle ore 10:00 a 12:00 e dalle 15:00 alle 18:00. 

Al momento dell'ingresso l'ospite deve essere accompagnato da un famigliare o da chi ne fa le veci. 

All'atto dell'ammissione viene aperto un fascicolo personale dell'ospite e la cartella clinica, che 

successivamente verrà conservata all'interno della struttura e periodicamente aggiornata dal personale 

sanitario e amministrativo rispettando le modalità richieste dal Regolamento UE 679/2016 ( tutela della 

privacy) 

All'ospite viene assegnata la camera nella quale unitamente al letto egli ha a disposizione un comodino, un 

armadio nel quale riporre i propri effetti personali. 

 

Le decisioni circa l'assegnazione della camera e del letto sono assunte dalla Direzione della struttura, 

compatibilmente con: 
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• Le richieste specifiche; 

• La disponibilità dei posti esistenti; 

• Il sesso, condizioni psico-fisiche degli ospiti. 

 
Verrà garantita continuità di vita comune per la coppia, qualora non richieda espressamente il contrario e si 

cercherà, nel limite del possibile, di assicurare la convivenza stretta fra gli ospiti legati da vincoli di 

parentela e da lunga amicizia. 

 

Art.8 Assenze 

 
Le assenze temporanee, motivate da ragioni di salute o da rientri temporanei nel proprio nucleo famigliare 
o da altro motivo, danno luogo alla conservazione del posto per un massimo di gg. 30 (trenta), senza 
sospensione del pagamento della retta. 

 

Art.9 Dimissioni 
 

Gli ospiti della struttura possono, in qualsiasi momento, rinunciare ad usufruire definitivamente del 
servizio, dandone preavviso scritto di almeno venti giorni tramite raccomandata A/R o comunicazione 
equipollente. 
In assenza di detto preavviso, in caso di dimissione volontaria dell'utente nulla sarà rimborsato di quanto 
anticipatamente versato per il mese in corso. 
Qualora risulti una incompatibilità fra le esigenze e le condizioni dell'ospite e la possibilità della struttura di 
farvi fronte, la Direzione della struttura potrà disporre le dimissione d'ufficio dell'ospite, dandone congruo 
preavviso ai famigliari e/o al Comune di provenienza e all'ASL. In tal caso il pagamento della retta decorrerà 
per tutti i giorni di effettiva presenza dell'ospite. Quanto in più sarà stato anticipatamente versato, verrà 
rimborsato ai famigliari e/o al Comune dì provenienza. 
 

10. REGOLAMENTO INTERNO –PARTE SECONDA (servizi interni ed organizzazione) 

 

Art.10 Prestazioni fornite agli ospiti 
 

La Residenza per garantire un adeguato livello di benessere psico-fisico agli ospiti, fornisce un complesso di 
servizi e prestazioni complementari, così articolato: 

• Assistenza tutelare, diurna e notturna, igiene e cura della persona; 
• Servizio alberghiero, comprensivo di alloggio, mensa, lavaggio della biancheria e lavaggio 

dell'abbigliamento personale; 
• Assistenza sanitaria di base, comprensiva delle prestazioni infermieristiche secondo la 

normativa vigente relativa alle residenze protette, come riportato dal piano sanitario regionale; 
• Attività di mobilizzazione, attività infermieristica ,socializzazione  terapia occupazionale e 

fisioterapia al bisogno. 

 

Art.11 Personale 

La Residenza fornisce il personale di assistenza come di seguito riportato: 

Personale di base: 
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Operatori socio sanitari addetti all’assistenza diretta, addetto alla cucina, addetto alle pulizie ed alla 
lavanderia, animatrice del tempo libero e addetto al guardaroba 
 

Personale sanitario: 

Medici di M.G., direttore sanitario e infermieri. 

 
Coordinamento OSS: 

N.1 coordinatore per  addetti all’assistenza diretta con attestato di Operatore Socio Sanitario 

 

Coordinamento Infermieri: 

N.1 coordinatore infermieri  con funzioni direttive 

 

Personale di supporto 
Consulenze specialistiche( Neurologo-Fisiatra- Psichiatra-Psicologo-Geriatra) Assistente sociale  
(SU CONVENZIONE) 

Amministrativo: N° 2 addetti all’amministrazione  

 

Art.12 Assistenza Tutelare 

 

Tutti gli ospiti se e in quanto non vi riescono personalmente, vengono assistiti nelle seguenti funzioni: 

• Alzarsi da letto al mattino ed al pomeriggio e coricarsi la sera; 
• Vestirsi; 
• Accedere ed utilizzare i servizi igienici; 
• Lavarsi quotidianamente e fare periodicamente il bagno completo o la doccia; Accedere alla 

sala da pranzo e consumare il pasto ( anche nella propria camera, qualora sia necessario). 
 

In ogni caso, l'intervento degli operatori addetti all'assistenza sarà finalizzato a consentire all'anziano di 
svolgere autonomamente le mansioni di cui è capace finalizzando l'intervento a mantenere il grado 
residuale di autonomia. 
Gli ospiti hanno altresì il diritto di uscire dalla struttura, a tale proposito si ricorda che: 

• Per evidenti ragioni di sorveglianza, ogni uscita dell'ospite deve essere preventivamente 
comunicata alla Direzione con un preavviso di almeno 24, ore salvi casi di urgenza ; 

• Nel caso la durata dell'assenza dell'ospite si prolunghi oltre i termini concordati gli operatori sono 
tenuti a darne segnalazione sia ai famigliari che alle autorità competenti. 

Non sono ammesse uscite prima delle ore 8 a.m. e dopo le ore 20 p.m. salvo deroghe da concordare di 
volta in volta. 
Gli ospiti parzialmente e non autosufficienti possono altresì uscire dalla struttura solo se accompagnati da 
persone o parenti autorizzati previo avviso alla direzione. 

 

Art.13 Servizio di Mensa 

 
Agli ospiti sono sempre serviti, giornalmente, quattro pasti: 
 

• Prima colazione ( dalle ore 8 alle ore 9:30 ) 
• Pranzo ( dalle ore 12 alle 13 circa ) 
• Merenda ( dalle ore 15,30 alle ore 16) 
• Cena ( dalle ore 18 alle ore 19 ) 
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Il menù giornaliero è esposto, in luogo visibile agli ospiti, all'interno della struttura. Nella sua elaborazione 
si tiene conto delle eventuali esigenze dietetiche individuali e viene redatto con la collaborazione del 
Medico. 
I pasti vengono consumati nella sala da pranzo e, solo in caso di reale impedimento dell'anziano a spostarsi, 
serviti nella camera. 
Agli ospiti viene garantita la possibilità di scelta quotidiana su varianti previste dal menù che una volta 
stabilito non può essere cambiato dall'ospite ad eccezione di un'improvvisa situazione patologica dichiarata 
dal Medico. 
Per ragioni di igiene, è fatto divieto agli ospiti di accedere nel locale della cucina e di manipolare 
personalmente cibi o stoviglie destinati all'uso comune. 

Art.14 Igiene e Manutenzione dei locali 
 
Le camere da letto, gli spazi comuni adiacenti vengono puliti almeno una volta al giorno dagli operatori, che 
provvedono altresì al riordino della sala da pranzo dopo ogni pasto. 
I servizi igienici vengono puliti dagli operatori di norma 2 volte al giorno. 
Interventi supplementari di pulizia ed igiene (tra cui il cambio della biancheria) saranno svolti ogni qualvolta 
sarà necessario. 
Gli operatori procedono inoltre al riordino del letto e degli effetti personali dell'ospite, qualora questi sia 
impossibilitato a svolgere autonomamente questi compiti. 
Per evidenti ragioni igienico-sanitarie è vietato tenere nelle camere e negli armadi derrate alimentari 
deperibili e attrezzatura personale come fornelli, frigoriferi, ecc. che possono inficiare la sicurezza. 
Le camere per ragioni di sicurezza e per consentire l'accesso al personale di turno per le pulizie e il riordino 
non possono essere chiuse a chiave, né dall'interno né dall'esterno.  
 

Art.15 Servizio di lavanderia e guardaroba 
 
La struttura assicura con l’ausilio di un addetto al guardaroba il mantenimento, la gestione e l'igiene dei 
capi personali degli ospiti. Fornisce altresì tutta la dotazione necessaria di biancheria (lenzuola, federe, 
traverse, coperte, tovaglioli, tovaglie) e ne assicura l'igiene quotidiana. 
Qualora l'ospite o i suoi familiari non intendano avvalersi del servizio di lavanderia ne deve dare congruo 
preavviso ed impegnarsi a garantire il ricambio dei capi di vestiario necessari all'ospite. 
 
 

Art.16 Assistenza Sanitaria ed infermieristica 

 
La struttura assicura i servizi rivolti al miglioramento continuo dell’ospite, cercando di mantenere il residuo 
grado di autonomia del paziente e di miglioramento ove possibile. Tali servizi vengono forniti tramite la 
presenza di infermieri professionali, medici di base e qualora si ravveda la necessità, la struttura si avvale di 
consulenze specialistiche esterne. Una concentrazione fra varie figure che fornisce e guarda al bisogno 
effettivo di ogni singolo soggetto. 
 

Art.17 Attività di mobilizzazione, ricreazione e socializzazione 
 
Allo scopo di favorire il recupero e il mantenimento della autonomia fisica e psichica degli ospiti, ed il loro 
complessivo benessere, la struttura provvede alla programmazione ed allo svolgimento di specifiche attività 
di: 

• Giochi di gruppo  
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• Ascolto della musica e visione di programmi televisivi e/o proiezioni cinematografica;           
Colloqui individuali e di gruppo, R.O.T.; 

• Lettura individuale di gruppo dei quotidiani ed organizzazioni di gruppi di discussione su 
argomenti ritenuti di particolare interesse; 

• Lavori di cucito, di maglia o uncinetto, pittura su carta o terracotta o altri materiali; 
• Lavorazione artigianale di materiali adatti; 
• Momenti di festa all'interno della struttura, aperta alla partecipazione dei familiari e dei 

cittadini del territorio circostante; 
• Spettacoli teatrali presentati all'interno della struttura da gruppi e compagnie operanti nel 

territorio;  
Resta inteso che ogni programma di attività dovrà adeguarsi alle caratteristiche ed alle possibilità di ciascun 
ospite. 
Metodo costante di lavoro della struttura sarà altresì la ricerca della massima partecipazione degli ospiti 
alla definizione dei programmi stessi e la costante informazione sulle attività programmate. 

 

Art.18 Organizzazione “Tipo” delle giornate dell’ospite 

 
 

ORE 6:30-    7:30 Alzata dal letto, igiene personale e vestizione 

ORE 8.00- 9:30 Prima colazione 

ORE 9:30- 12.00 Attività di mobilizzazione  

ORE 12.00- 13.00 Pranzo 
ORE 13.00 - 15.00 Riposo pomeridiano 

ORE 15.30 - 16.00 Merenda 
ORE 15:30- 18.30 Attività occupazionali e di socializzazione con animazione 

ORE 18:30-  19:30 Cena 
ORE 19:00 - 20:00 Attività ricreative, lettura, visione programmi televisivi 

 
 

ORE 19:00- 20:00 Messa a letto ospiti non autosufficienti 

ENTRO le 23.00 Preparazione al riposo notturno. 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gli orari sopra riportati possono subire variazioni 

 

 

 

Art.19 Visita dei parenti, conoscenti e cittadini 
 

La struttura è aperta alle visite la mattina dalle ore 10:00 alle 11:30 il pomeriggio dalle ore 15:30 alle 18:00. 
Resta inteso che se ci fossero problemi particolari negli orari prestabiliti chiamando almeno 24 h prima è 
comunque possibile chiedere la visita in altro orario (se effettivamente necessario). 
Le visite andranno comunque prenotate telefonicamente almeno un giorno prima. 
Si è ritenuto necessario inserire degli orari prestabiliti onde evitare eccessivo affollamento e confusione 
all’interno della struttura che potrebbe causare disagio agli ospiti presenti. 
 In circostanze particolari, concordate direttamente con la Direzione della struttura, i parenti possono 
trattenersi anche nell'orario notturno previa autorizzazione scritta rilasciata dalla Direzione. 
Durante la giornata, i parenti ed i conoscenti degli anziani, nonché i cittadini a diverso titolo interessati alla 
struttura, possono fare visita agli ospiti e trattenersi insieme a loro. 
Durante la permanenza in struttura, i visitatori sono tenuti al massimo rispetto delle comuni norme di 
correttezza e della riservatezza degli ospiti nel loro complesso. Per ragioni igienico- sanitarie non è 
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consentita ai visitatori la permanenza nella sala ristorante durante l'orario dei pasti, salvo eventuali 
deroghe dettate dall'esigenze particolari e quindi autorizzate espressamente dalla direzione. 

Art.20 Comunicazioni e rimostranze 

 
Per eventuali comunicazioni, informazioni richieste di chiarimento o rimostranze la direzione della struttura 
è a disposizione dei parenti e dei cittadini tutti i giorni esclusa la domenica dalle ore 11 alle ore 13. 
Ogni lamentela o comunicazione può essere fatta dall'ospite e suoi famigliari alla Direzione della struttura 
ed ai referenti del personale che riferiranno alla Direzione stessa. 
 
 

Art.21 Rapporti esterni 
 
La struttura si avvale dell'utilizzo di operatori volontari messi a disposizione dall’Amministrazione Statale. 
Favorisce e facilita l'accesso ai volontari od appartenenti ad Associazioni iscritte nel Registro Regionale del 
volontariato. La struttura, infine si impegna ad instaurare rapporti continuativi di collaborazione con Centri 
Sociali Anziani ed altre strutture. 
La struttura si avvale degli assistenti sociali del territorio.  

 

Art.22 Decessi 

 
In caso di decesso i parenti sono tenuti a provvedere a tutte le incombenze relative. Essi dovranno produrre 
idonea documentazione per mettere in condizione la Direzione di assegnare quanto di proprietà del 
defunto agli eredi legittimi. 

 

Art.23 Obblighi 

 

 

L'ospite (o chi ne fa le veci), al momento dell'ingresso nella Residenza è tenuto a firmare l’apposita 
modulistica per il ricovero unitamente ai propri congiunti.    
 

Art.24 Accesso alla Documentazione Sanitaria 
 
Le notizie di carattere sanitario sono soggette alla massima riservatezza pena le comminatorie di legge (art. 
326 e 622 del codice penale) e alla normativa sulla tutela dei dati personali (Regolamento UE 679/16). 
 
Pertanto le copie autenticate delle cartelle cliniche, i controtipi di esami radiologici o altra documentazione 
per immagini possono essere consegnati soltanto agli aventi diritto. 
 
 
Le richieste possono essere presentate direttamente dagli aventi diritto presso la Direzione della Residenza,  
possono essere inoltrate a mezzo di posta ordinaria, fax o Mail, sottoscrivendo la qualifica (intestatario, 
curatore, amministratore di sostegno, tutore o legittimo erede) corredando la richiesta di copia del 
documento d’identità e documentazione. 
 
La documentazione sanitaria verrà consegnata entro 15 giorni dalla richiesta, presso la Direzione Sanitaria 
della Residenza. 
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11. RISULTATI QUESTIONARI VALUTATIVI CLIENTI E OPERATORI 
 

Durante l’anno 2023 nel mese di luglio sono stati somministrati questionari valutativi ai clienti per 
monitorare gli aspetti legati all’assistenza infermieristica e alla persona – ai rapporti umani – aspetti legati 
all’ambiente – aspetti legati al vitto; per gli operatori della struttura sono stati monitorati gli aspetti legati 
alla soddisfazione relativa al clima lavorativo – aspetti legati alla capacità decisionale della direzione – 
aspetti legati alla sicurezza e all’igiene all’interno della struttura i risultati sono i seguenti: 
 
La soddisfazione relativa al servizio riscontrata da parte dei clienti si attesta intorno al 97%  
 
La soddisfazione relativa all’ambiente lavorativo riscontrata da parte del personale in servizio si attesta 
intorno al 98% 
 
  
 
 
 
 


