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SEZIONE I 

 

La Carta dei Servizi e i Principi dei servizi pubblici 
 

È dal 1995 che la normativa italiana ha introdotto la Carta dei Servizi (CdS) quale 

documento unico che impegna Enti e Aziende ad attivare un efficace sistema di 

informazione sulle prestazioni erogate e le relative modalità di accesso e, al tempo stesso, 

afferma il diritto degli utenti al reclamo contro i comportamenti che negano o limitano la 

fruibilità di tali prestazioni. Mettere l’utenza in condizioni di valutare la qualità del servizio 

erogato è infatti alla base di un circolo virtuoso tra offerta e domanda dei servizi. In tal 

modo la CdS diventa strumento facilitante la creazione di un dialogo, finalizzato al 

miglioramento continuo della qualità nell’interesse reciproco, tra l’organizzazione e gli 

utenti. La Carta costituisce un’insostituibile interfaccia tra l’azienda e il cittadino, un vero e 

proprio contratto stipulato tra le due parti. 

Nell’erogazione dei servizi pubblici, ai sensi di una normativa nazionale del 1994, ci si deve 

riferire ai seguenti principi : 

 eguaglianza dei diritti degli utenti. Le regole riguardanti i rapporti tra utenti e servizi 

pubblici e l'accesso ai servizi stessi devono essere uguali per tutti. Nessuna distinzione 

nell'erogazione del servizio può essere compiuta per motivi riguardanti sesso, razza, lingua, 

religione ed opinioni politiche ; 

 

 obiettività, giustizia ed imparzialità; 

 

 continuità, intendendo un servizio che deve essere reso in maniera regolare e senza 

interruzioni; 

 

 diritto di scelta tra i soggetti che erogano il servizio. Il diritto di scelta riguarda, in 

particolare, i servizi distribuiti sul territorio; 

 

 la partecipazione del cittadino alla prestazione del servizio pubblico deve essere sempre 

garantita, sia per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio, sia per favorire la 

collaborazione nei confronti dei soggetti erogatori. Al fine di garantire le condizioni per una 

effettiva fruizione di servizi erogati secondo i  principi sopra elencati, la normativa 

nazionale prevede, da parte dell’utente, il diritto di accesso alle informazioni che sono in 

possesso del soggetto erogatore e che lo riguardano direttamente. Inoltre il cliente può 

produrre memorie e documenti, prospettare osservazioni e formulare suggerimenti per il 

miglioramento del servizio. I soggetti erogatori sono tenuti a dare riscontro all'utente circa 

le segnalazioni e le proposte da esso formulate ed inoltre acquisiscono periodicamente la 
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valutazione degli Ospiti circa la qualità del servizio reso, secondo modalità affidabili; 

 

 efficacia e efficienza. I soggetti erogatori nella realizzazione dei servizi, adottano scelte 

organizzative e metodologiche coerenti con tali principi, nel pieno rispetto delle persone. 

Presentazione di ASP Città di Bologna 
 

L’Azienda di Servizi alla Persona (ASP) Città di Bologna è frutto della unificazione delle ASP 

Giovanni XXIII, Poveri Vergognosi e Irides completata il 1 gennaio 2015. Tutte e tre le ASP 

sono nate dalla trasformazione di Istituzioni Pubbliche di Assistenza e Beneficenza (IPAB) 

che furono costituite, attraverso la Legge Crispi nel 1890, come riconoscimento normativo 

di enti che fino ad allora avevano prestato opere caritatevoli, di beneficenza, di sostegno 

materiale a persone indigenti, povere e senza aiuti familiari. Tutte e tre le IPAB hanno alle 

spalle storie secolari di “assistenza sociale” a Bologna e dintorni; chi agli anziani, agli 

infermi, ai poveri senza dimora come l’ex Giovanni XXIII e l’IPAB Poveri Vergognosi, chi ai 

minori abbandonati, senza famiglia, come Irides.  

L’ASP Città di Bologna ha quindi le radici solidamente intrecciate con la storia dello 

sviluppo sociale, civile e comunitario della nostra città. Sono centinaia di migliaia le 

persone e le famiglie bolognesi che nel corso di più di cinquecento anni di vita hanno avuto 

servizi, assistenza, sostegno materiale ed economico da queste tre istituzioni cittadine. 

Oggi le tre ASP sono riunite in un’unica Azienda che, attraverso non solo la storia ma anche 

e soprattutto l’esperienza, la competenza e la solidità dei principi sociali di cui sono 

portatrici, intende proseguire in un ruolo che la veda protagoniste nello sviluppo di una 

cultura dell’accoglienza nella nostra città.  

La nuova ASP Città di Bologna opera fattivamente gestendo servizi e coordinando progetti 

nelle aree anziani, inclusione sociale, immigrazione, minori e famiglie. Nello specifico ha 

come finalità l’organizzazione ed erogazione di servizi sociali e socio-sanitari nell’ambito 

territoriale del Comune di Bologna, ed in particolare: 

a) accoglienza e assistenza agli Anziani e ai soggetti con patologie assimilabili a quelle 

dell’età senile, che vivono condizioni di fragilità, disabilità e non autosufficienza fisica e/o 

psichica; attraverso la gestione di servizi residenziali, semiresidenziali e domiciliari. 

b) assistenza e accoglienza alle persone adulte e agli immigrati che attraversano una 

condizione di bisogno sociale, socioeconomico e sociosanitario, supportandoli nel percorso 

di integrazione e promuovendo la loro autonomia e autorealizzazione; 

c) erogazione di  servizi sociali per l'area della genitorialità, dell'infanzia e dell'adolescenza, 

secondo le esigenze indicate dalla pianificazione locale definita dal Piano socio-sanitario 

per la salute e il benessere.  
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La Mission Aziendale 
Accompagnare le persone e le famiglie che attraversano situazioni di difficoltà, verso un 

percorso di vita che le valorizzi e ne promuova l’autonomia, l’autorealizzazione e il senso di 

sicurezza. 

La Vision aziendale 
L’ASP Città di Bologna vuole contribuire a creare nella nostra città una dimensione 

percepibile di comunità accogliente, dove ogni persona senta attorno a sé, in qualsiasi fase 

di vita si trovi, soprattutto in quelle più difficili da affrontare, la presenza tangibile sia di 

opportunità di sostegno, sia di servizi che di risorse. Si propone quindi come punto di 

riferimento nella comunità cittadina, attraverso la diffusione dei suoi servizi sul territorio e 

come luogo di incontro tra bisogni e opportunità di possibili risposte. 

 

Attraverso il lavoro di tanti professionisti e attraverso una scelta valoriale forte l’ASP vuole 

essere, all’interno di questa comunità, una realtà che tutti conoscono come erogatore di 

servizi e quale fonte sicura a cui rivolgersi per ottenere informazioni, orientamento e 

supporto. L’ASP sarà diffusa in modo capillare su tutto il territorio della nostra comunità e 

in ogni luogo in cui sarà fisicamente presente, ogni cittadino potrà sempre trovare un 

punto di ascolto, di attenzione e di risposta per poter meglio affrontare la propria sfida di 

vita.  

 

I servizi erogati dall’ASP saranno sempre più e sempre meglio dei “contenitori flessibili” 

costruiti per le persone sulla base delle loro aspettative e, grazie al loro contributo, resi 

giorno dopo giorno sempre più in linea con l’evolversi dei bisogni e delle criticità espresse 

dall’insieme della popolazione. 

 

L’ASP si propone anche come attivatore di progetti condivisi e punto di riferimento per il 

mondo dell’associazionismo, del volontariato e di tutte le organizzazioni che hanno il fine 

di tutelare le fasce deboli e le persone in condizione di fragilità.  

 

Tutto il personale che lavora in ASP è portatore di interessi sociali condivisi. Al contempo si 

propone come diffusore della mission, degli ideali e dei valori che guidano ASP nelle 

proprie scelte e nelle modalità di realizzazione dei propri servizi.  Dei 

 servii 1 
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SEZIONE II 
 

Il servizio di Comunità Alloggio di ASP Città di Bologna 
 

Il Centro servizi per anziani Giovanni XXIII propone diverse tipologie di servizi:  

 Casa Residenza per anziani non autosufficienti  

 Centro Diurno specializzato per portatori di demenza  

 Appartamenti protetti per Anziani autosufficienti 

 Casa di riposo 

 Gruppo appartamento multiutenza 

 Comunità alloggio per Anziani autosufficienti e non autosufficienti di grado lieve  

Queste strutture sono tra loro collegate e costituiscono un unico complesso finalizzato a 

dare risposta ai diversi bisogni dell'ospite  e della sua famiglia. 

La Comunità Alloggio (CA)  
E’ una nuova struttura socio-assistenziale residenziale di ridotte dimensioni destinata 

ad anziani in condizione autosufficienza o di lieve non autosufficienza, con la capacità di 

svolgere in autonomia le principali attività della vita quotidiana in un ambiente di vita 

comunitaria e di reciproca solidarietà. Garantisce agli Ospiti un supporto assistenziale e 

infermieristico di base, che consenta di vivere in una condizione di miglior sicurezza e 

sostegno. 

La struttura, organizzata tutta al piano terra,  è composta da  

-12 camere singole, dotate di allacciamento TV, di collegamento Internet wifi e di accesso 

diretto all’esterno 

- 6 bagni a servizio delle camere (uno ogni due stanze) e 2 bagni negli spazi comuni 

- vari locali ad uso lavanderia, guardaroba e magazzino/deposito  

- alcuni locali destinati al personale 

- un’ampia e dotata cucina  

- un angolo salotto 

- un ampio soggiorno e sala da pranzo. 
 

L’intera struttura è dotata di impianto di aria condizionata con regolazione indipendente in 

ogni camera. 

Per il benessere dei residenti è prevista la possibilità di personalizzare la camera con 

piccoli elementi di arredo ed ornamento (quadri, fotografie, etc.), con l’unico vincolo del 

rispetto delle norme di sicurezza e le esigenze assistenziali e sanitarie del personale. 

Il Centro Servizi Giovanni XXIII è circondato da estese aree verdi , accessibili dagli ospiti 

per passeggiate e soste.  Sono inoltre presenti molti spazi comuni e di aggregazione al di 

fuori della CA in particolare  un’ampia zona bar aperto tutti i giorni della settimana e la 

mattina dei giorni festivi.  

E’ presente la chiesa ove la domenica viene celebrata la Santa Messa. 
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Servizi erogati nella Comunità Alloggio 
La CA si pone la finalità di offrire ospitalità ed assistenza creando le condizioni per una 

vita comunitaria parzialmente autogestita e stimolando tra gli ospiti atteggiamenti di 

reciproca solidarietà e aiuto.  

A sostegno del mantenimento delle capacità ed autonomie funzionali la struttura 

assicura, nei casi quando sono necessari:  

 supervisione e supporto nelle attività quotidiane quali lavarsi, vestirsi, riordinare i 

propri spazi personali; 

 aiuto per la prevenzione, il mantenimento e il controllo del proprio stato di salute, 

nonché per l’ assunzione di eventuali terapie farmacologiche; 

 la realizzazione, all’interno del Centro servizi, di attività di socializzazione, aggregazione, 

ricreativo-culturali ed intrattenimento. 

 intervento, in caso di necessità diurna o notturna, per la gestione di stati di malessere 

urgenti;  

Sono inoltre forniti i seguenti servizi: 

 somministrazione dei pasti (prima colazione, pranzo, cena) con possibilità di diete 

personalizzate 

 Rifacimento letti, se necessario, e lavaggio biancheria piana 

 lavaggio indumenti personali se richiesto poichè esiste  la possibilità  di lavare e stirare 

in autonomia la propria biancheria e vestiario  

 Pulizia camere e spazi comuni  

 Pedicure, manicure 

 Parrucchiere e podologo (a pagamento)   

Le figure professionali presenti 
La responsabilità primaria della organizzazione, realizzazione e integrazione del servizio è 

in capo al Coordinatore Responsabile del Servizio (RCS), che per realizzare al meglio 

quanto indicato nella Carta dei Servizi, si avvale della collaborazione di tutte le figure 

professionali previste 

L’impegno che il RCS assume nei confronti di ogni ospite, famigliare, tutore/curatore è di 

rispondere, con la collaborazione dell’intera equipe, ad ogni richiesta di chiarimento, 

approfondimento, specificazione di quanto scritto nella CdS e di quanto realizzato ogni 

giorno. 

- Assistenza di base 

Il servizio di assistenza di base è volto a soddisfare i bisogni primari dell’utente, 

favorendone il benessere e cercando di mantenerne le capacità esistenti. Il servizio è 

erogato da OSS Operatori Socio Sanitari, dotati di titolo professionale, che operano 

garantendo un’attenta rilevazione del bisogno e il conseguente intervento necessario nelle 

attività quotidiane. Sono il riferimento per tutte le notizie relative all’accudimento degli 

utenti; sono le figure a cui rivolgersi per chiedere informazioni di carattere assistenziale. 
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Gli OSS sono coordinati dal Responsabile del Servizio cui compete l’organizzazione e 

l’indirizzo metodologico ed operativo degli assistenti. Pianifica le attività assistenziali 

verificando il corretto svolgimento del programma dei lavori e favorendo l’integrazione con 

le figure dell’area sanitaria e con i referenti dei servizi alberghieri.  

 

- Assistenza infermieristica 

L’Infermiere è il professionista sanitario che si occupa degli utenti in relazione 

all’assistenza sanitaria generale. In particolare garantisce la corretta applicazione delle 

prescrizioni diagnostiche e terapeutiche, è responsabile della corretta somministrazione 

delle terapie e della segnalazione al Medico e all’equipe di variazioni dello stato di salute 

degli utenti. In caso di necessità di interventi infermieristici in urgenza, nelle restanti ore, 

viene prontamente attivato un infermiere di altri reparti del Centro Servizi (CS) Giovanni 

XXIII. 

- Assistenza Medica 

L’assistenza medica diurna di diagnosi e cura è garantita da un Medico di Medicina 

Generale con accesso settimanale programmato. 

Secondo normativa in vigore, all’anziano che assumerà la residenza in CA verrà modificato 

il nominativo del Medico di medicina generale (il cosiddetto Medico di famiglia) che 

diventerà quindi il Medico della CA. 

L’infermiere presente, in caso di emergenza e ove lo ritenga necessario, potrà ricorrere alla 

consulenza del Medico ASP presente all’interno del CS Giovanni XXIII, o direttamente al 118 

oppure al servizio di Guardia Medica dell’AUSL. Inoltre provvederà ad avvertire 

tempestivamente il famigliare di riferimento. 

  

- Attività di animazione 

L’attività di animazione ha l’obiettivo di conseguire un generale miglioramento della 

qualità della vita dell’Anziano attraverso interventi volti a promuovere un mantenimento o 

un recupero delle sue capacità esistenti e delle funzioni cognitive. Sono proposte feste in 

occasione di ricorrenze e festività, tombola, gioco di carte, laboratori, attività manuali, 

uscite esterne di gruppo, attività musicali, cineteca, ecc. 

 

E’ inoltre presente un programma settimanale/mensile di tutte le attività proposte 

all’interno degli spazi comuni del CS Giovanni XXIII e fruibili anche dagli ospiti della CA, 

programmate e realizzate da animatori qualificati  

 
- Servizio di podologia e di cure estetiche a pagamento 

- Il servizio di podologia consiste nel trattamento delle callosità, delle unghie ipertrofiche 

e incarnite, del piede doloroso. Viene erogato da professionisti in possesso di titolo 

specifico di podologo.  

 

- Il servizio di parrucchiere unisex è erogato da professionisti esterni e/o da dipendenti 
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dell’ASP in possesso di adeguata formazione ed esperienza. E’ possibile usufruire dei 

servizi di taglio, piega ed eventuale colorazione e permanente.  

La programmazione di tali servizi viene concordata facendone richiesta alla RAA del Reparto e 

regolando economicamente quanto dovuto con il Professionista. 

 
Servizi alberghieri, gestionali e di supporto 

I servizi alberghieri compresi nella retta sono: 

 Ristorazione; 

 Lavanderia e guardaroba; 

 pulizia e sanificazione degli ambienti; 

 gli aspetti di comfort alberghiero. 

- Ristorazione 

Il servizio di ristorazione comprende le preparazioni della giornata alimentare così 

composta: colazione, idratazione mattutina, pranzo, spuntino pomeridiano e cena, nonché 

la preparazione dei locali e dei tavoli e la somministrazione dei pasti ove necessario. 

L’ASP offre ad ogni singolo utente una risposta personalizzata al bisogno primario di 

alimentarsi, risposta che è espressione della sinergia tra le attività assistenziali, sanitarie e 

il servizio di ristorazione. 

Il servizio di fornitura pasti è affidato ad un’azienda specializzata nel settore della 

ristorazione collettiva ed è realizzato in stretto raccordo tra un’esperta Dietista e il 

personale del Reparto, in particolare la RAA. 

Sono previste verifiche ricorrenti della qualità del servizio dal punto di vista dell’ASP, 

effettuate dalla Dietista e dal personale di reparto. Il grado di soddisfacimento complessivo 

del servizio da parte degli Ospiti costituisce uno strumento di monitoraggio dell’offerta 

alimentare. 

L’alimentazione degli ospiti è organizzata con programmi dietetici definiti, elaborati con la 

supervisione della Dietista di ASP. Il servizio è rispettoso sia di abitudini alimentari 

consolidate che di eventuali prescrizioni dovute a dettami sanitari e/o religiosi. 

Il Servizio di Ristorazione propone pasti rispettando le stagionalità e promuovendo 

percorsi che portino alla riduzione degli sprechi e dell’inquinamento ambientale. 

Ciascun ospite e famigliare può consultare il menù settimanale, esposto all’interno del 

Servizio. Il menù si ripete ogni quattro settimane e si alternano nel corso dell’anno solare il 

menù invernale (da Ottobre a Aprile) e il menù estivo. Viene verificato ed elaborato tutti gli 

anni. 

 

Per dettami normativi e per la salvaguardia della salute di tutti gli ospiti del reparto, i 

familiari sono tenuti a non consegnare direttamente agli Anziani, se non previo accordo con 

il personale, alimenti che potrebbero arrecare loro danni o problemi di salute. A seguito di 

consenso da parte del RAA o degli Infermieri, gli alimenti permessi sono solo quelli sigillati, 

confezionati e conservabili a temperatura ambiente. 

I familiari e i visitatori possono condividere il pranzo con i propri congiunti, ordinandolo 

alla RAA almeno il giorno precedente e al costo definito annualmente dall’ASP. 
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- Guardaroba e lavanderia del corredo personale e della biancheria piana 

La struttura garantisce il servizio di lavanderia e guardaroba degli indumenti personali e 

della biancheria piana. Nella Comunità Alloggio è tuttavia prevista la possibilità di gestire in 

autonomia il lavaggio e la stiratura del proprio corredo personale. 

Al momento dell’ingresso viene consegnato l’elenco dei capi di abbigliamento necessari per 

il periodo di permanenza presso il Servizio. 

Il servizio di lavanderia è esternalizzato e il lavaggio è di tipo industriale. Ciò comporta 

un’usura dei capi di norma in un anno. Pertanto per permanenze oltre tale periodo, qualora 

fosse necessario, viene richiesto un ripristino annuale di alcuni capi per sostituire quelli 

consunti. 

  

- Pulizia degli ambienti 

Il servizio cura la pulizia e sanificazione degli spazi di vita privata dell'ospite, dei servizi 

igienici, degli ambienti comuni, sulla base di specifici protocolli e programmi, con l’utilizzo 

di adeguati prodotti e strumenti. 

Il Servizio è gestito da un’azienda esterna specializzata. Le prestazioni vengono erogate 

tutti i giorni della settimana; la cadenza degli interventi di pulizia e sanificazione dei singoli 

locali segue specifici standard di servizio.  

Nelle aree esterne e interne del CS Giovanni XXIII, sono previsti interventi mirati di 

disinfestazione e derattizzazione, con cadenze predefinite e al bisogno.  

Il servizio è pianificato dalla Dietista, responsabile anche del Settore Igiene ambientale. La 

supervisione delle pulizie è svolta dalla stessa responsabile che provvede, congiuntamente 

con il Coordinatore responsabile e sulla base delle verifiche quotidiane delle pulizie da 

parte dei RAA del reparto, alla supervisione del servizio, rapportandosi con il fornitore per 

il mantenimento degli standard richiesti e la corrispondenza di quanto indicato nel 

contratto di fornitura. 

 

È fatto divieto assoluto a chiunque di fumare all’interno del reparto; è consentito 

fumare solo negli appositi spazi e nelle aree esterne del CS Giovanni XXIII. 

 

- Trasporti sanitari 

In caso di ricovero di urgenza il trasporto sanitario degli utenti della CA è assicurato 

dall’Azienda USL di Bologna, tramite il servizio del 118;  

Al momento della dimissione, con il supporto e collaborazione del personale del reparto 

ospedaliero e/o dell’ASP, viene attivato il trasporto sanitario per il rientro in CA a carico di 

Asp. 

Per quanto attiene il ricovero programmato in presidi ospedalieri pubblici e privati 

convenzionati, per i quali abbia direttamente provveduto personale dell’ASP alla 

prenotazione, viene garantito il trasporto anche al rientro senza oneri aggiuntivi per gli 

utenti. Mentre tutti gli altri casi in cui siano necessari trasporti sanitari es. visite medico-

specialistiche, accertamenti diagnostici, ecc. saranno a carico dell’Utente. 
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L’accompagnamento ai ricoveri e/o alle visite specialistiche programmate, deve essere 

garantito da un familiare o da altra persona di sua fiducia. 

 

- Servizio di trasporto sociale (a pagamento) 

ASP Giovanni XXIII — Carta dei servizi 19 
Tali servizi hanno la finalità principale di assicurare ottime condizioni complessive, 

indispensabili alla realizzazione e al mantenimento di un sano e confortevole ambiente di 

vita all’interno del reparto, sia per gli ospiti che per il personale che per i famigliari e 

visitatori. 

Tali servizi sono realizzati in parte direttamente da personale dipendente, in parte 

attraverso l’affidamento a ditte esterne adeguatamente qualificate. In ogni caso il servizio è 

tenuto sotto controllo tramite verifiche pianificate ed effettuate da personale dell’ASP. 

 

- Attività religiosa 

All’interno del CS Giovanni XXIII è organizzata, per gli utenti che la desiderano l’assistenza 

religiosa cattolica attraverso la celebrazione della S. Messa e, quando richiesta, l’Unzione 

degli infermi. 
Agli Anziani ricoverati che professano religioni diverse dal cattolicesimo, viene garantita la 

completa libertà di culto e l’eventuale supporto, se necessario, per professarlo. 

XIII — Carta dei servizi 21 

- Altri aspetti di comfort alberghiero 

L’ASP fornisce materassi e guanciali ignifughi e garantisce inoltre la fornitura 

personalizzata di sapone, spazzolino, dentifricio, nonché tutto il necessario per la cura della 

persona che sia di uso comunitario (shampoo, pettine, rasoio, ecc). 

- Personalizzazione della camera 

E’ possibile la personalizzazione della camera con suppellettili e arredi di piccole 

dimensioni, così come anche la collocazione di radio o televisori con caratteristiche di 

sicurezza previste dalle norme CE e dal regolamento aziendale, compatibili con le esigenze 

di convivenza date dalla tipologia della camera stessa e previo assenso da parte della RAA. 

- Telefono 

Gli ospiti possono utilizzare il proprio cellulare all’interno della CA, sia per effettuare che 

per ricevere chiamate personali, nonché eventuali PC personali, usufruendo della 

connessione gratuita tramite wi-fi presente in diverse aree del CS Giovanni XXIII, tutto nel 

rispetto dei ritmi di veglia e di riposo della comunità. Chi ne è sprovvisto può rivolgersi alla 

RAA o all’infermiere in turno, per effettuare le chiamate. E’ possibile ricevere telefonate 

attraverso uno dei telefoni di Comunità Alloggio. 

- Giornali, riviste e libri 

Regolarmente l’ASP rende disponibile in CA la disponibilità di libri, utilizzabili dagli utenti, 

dai loro familiari o dal personale per attività di socializzazione e intrattenimento. Copie dei 

quotidiani sono disponibili presso la zona Bar.L q— Carta dei serviz22 i 
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All’interno del CS Giovanni XXIII è presente una raccolta di libri ancora più ampia: si può 

accedere al suo utilizzo chiedendo alla RAA. 

- Ricevimento della posta 

Dal momento in cui l’ospite stabilisce la propria residenza presso il CS Giovanni XXIII, l’ASP 

garantisce il ritiro della posta dal portalettere e l’avviso al destinatario. Concordando con la 

RAA è possibile richiedere che la corrispondenza venga conservata presso il reparto a 

disposizione dei familiari, per il ritiro negli orari di presenza della stessa RAA. L’ASP non 

risponde di eventuali ritardi nel ritiro e lettura della posta da parte dei familiari. 

- Accesso animali di affezione  

Considerando innanzitutto che, uno dei principi assistenziali fondamentali dell’ASP Città di 

Bologna è quello di creare le condizioni per il miglior benessere possibile di ogni ospite, la 

ricerca del punto di equilibrio tra chi desidera incontrare il proprio animale di affezione 

all’interno del reparto, e il diritto di salvaguardia della salute di tutti gli altri ospiti, è stata 

fatta tenendo conto che il valore del benessere collettivo è più alto del singolo benessere di 

un ospite. Per tale motivo l’ASP, in stretta collaborazione con l’Area di Sanità Pubblica 

Veterinaria dell’ASL di Bologna, ha redatto un regolamento finalizzato a garantire la miglior 

tutela della salute di tutti gli ospiti e la creazione delle condizioni più idonee per consentire 

l’accesso degli animali di affezione nelle strutture.  

Tale regolamento, qualora si voglia portare il proprio animale in visita all’interno della CA, 

deve essere richiesto al CAS, al fine di ottemperare a tutto quanto in esso previsto prima 

dell’ingresso in reparto dell’animale. 

Metodologia di lavoro 
Uno degli obiettivi dell'ASP è quello di erogare agli Ospiti un’assistenza personalizzata. Ciò 

richiede, da parte di tutti i professionisti che compongono l'équipe, la capacità di creare le 

condizioni per lavorare con unicità d'intenti e di atteggiamenti. 

In particolare ciò significa: 

 accogliere l’anziano e la sua famiglia attraverso un approfondito colloquio iniziale; 

 conoscerne le condizioni globali, soprattutto attraverso l’osservazione quotidiana e la 

registrazione delle informazioni rilevanti, su appositi strumenti; 

 compilare il Piano Assistenziale Individualizzato (PAI) stabilendo gli obiettivi da 

perseguire, sulla base delle condizioni in essere e dei bisogni emergenti,  nonché le 

conseguenti azioni/attività assistenziali; 

 realizzare l’assistenza quotidiana multi-professionale; 

 valutare i risultati raggiunti attraverso l’aggiornamento del PAI e la definizione di nuovi 

obiettivi e azioni operative. 

 

Il PAI viene formalizzato attraverso la compilazione di un fascicolo composto da varie 

schede che fanno riferimento a singole aree d'intervento. 

La compilazione avviene durante specifici incontri a cui partecipano figure professionali 

dell’equipe e lo stesso ospite, se disponibile. Il PAI viene rivisto periodicamente ed ogni 

qualvolta se ne ravvisi la necessità, soprattutto a seguito di cambiamenti significativi 
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intervenuti nella situazione fisica e/o cognitiva dell’utente. 

Con la medesima cadenza il PAI viene proposto alla condivisione con i familiari di 

riferimento. 

Tutela del diritto alla libertà personale degli ospiti 
L’ASP garantisce attività e azioni di assistenza, vigilanza e tutela agli ospiti della CA, 

all’interno e all’esterno del Servizio, che è un luogo di vita comunitaria in cui la libertà di 

espressione del singolo si deve necessariamente incontrare con il diritto di tutela e 

salvaguardia di tutti i residenti. Tali azioni sono finalizzate a prevenire eventuali situazioni 

di pericolo per l’incolumità personale e della intera comunità. La porta di accesso e di 

uscita dal Servizio è ad apertura libera e non controllata, sia per entrare che per uscire.  

 

È gradito che ogni Anziano o il suo famigliare comunichi l’uscita dal reparto al personale e 

l’orario indicativo di rientro, in particolare se è previsto dopo diverse ore o addirittura 

giorni. 

 

Passaggio da una tipologia di servizio all’altro 
Qualora si verifichino mutamenti nelle condizioni dell’ospite e la CA risulti inadeguata a 

soddisfare i diversi bisogni e le esigenze presenti, il trasferimento presso un altro servizio 

dell’ASP avviene previa valutazione multidimensionale dell’Unità di valutazione geriatrica 

(UVG) attivata su richiesta del Medico, da parte del Servizio Sostegno agli Anziani con 

tempistiche compatibili con le norme in essere con la Committenza. 

 

La dimissione dal servizio di Comunità Alloggio può aver luogo per le seguenti motivazioni:  

a) dimissione volontaria dell’utente con un preavviso di almeno 7 giorni; 

b) dimissione disposta con preavviso di almeno 7 giorni da parte della Direzione, al seguito 

del verificarsi di reiterati comportamenti incompatibili con la permanenza nel servizio; 

c) dimissione disposta con preavviso di almeno 30 giorni da parte del RCS, a seguito di 

valutazione da parte dell’equipe interna di condizioni di non autosufficienza, 

incompatibile con l’assistenza erogata  

d) scadenza del termine per gli utenti inseriti con contratto temporaneo. 

 

Al momento della dimissione l’ASP restituirà all’utente tutte le sue proprietà, comprensive 

di ogni documento prodotto all’ingresso in originale. 

All’eventuale verificarsi del decesso dell’ospite, rimane a carico dei familiari l’attivazione 

del servizio di onoranze funebri. 

Uffici e servizi amministrativi di riferimento 
Portineria/Centralino: svolge la funzione di informare/orientare gli ospiti e i familiari sui 

servizi amministrativi presenti all’interno del CS Giovanni XXIII, sulla loro dislocazione nel 

complesso residenziale, sugli orari di apertura al pubblico, sulla presenza o meno degli 

interlocutori amministrativi.  

E’ aperta dal lunedì al sabato dalle 7,30 alle 19,00 
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Ufficio Servizio sostegno agli anziani: svolge attività di segreteria Ospiti e quindi è il 

punto a cui accedere per le operazioni amministrative d’ingresso, per ottenere 

informazioni relative a trasferimenti c/o altro Servizio a seguito di valutazione UVG e 

approfondimenti e chiarimenti relativi a quanto previsto nel contratto di ingresso.  

 

Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP): L’ASP città di Bologna riconosce come suo 

impegno la verifica costante dell’adeguatezza delle prestazioni offerte e il miglioramento 

degli standard qualitativi delle stesse. Per mantenere questo impegno si avvale della 

collaborazione degli Utenti che si esplicita mediante il diritto degli Ospiti, dei loro familiari 

e Amministratori di Sostegno a presentare osservazioni, segnalazioni o reclami contro atti 

o comportamenti che, a loro avviso, limitano la fruibilità delle prestazioni fornite, oppure 

ledono i diritti di dignità e riservatezza degli ospiti. 

L’URP è anche il punto di riferimento per le richieste di accesso formale a documenti 

amministrativi, regolate da uno specifico regolamento e attivato mediante richiesta su 

apposito modulo da parte del diretto interessato. 

 

Cassa ospiti: E’ l’ufficio di riferimento per i rapporti con gli ospiti e i loro familiari per 

quanto attiene il deposito, il prelievo e la conservazione gratuita degli oggetti di valore e di 

denaro contante, nonché per la gestione delle regalie per gli ospiti a cui è riconosciuta dal 

Comune.  

Si occupa inoltre della predisposizione annuale della documentazione per il 

riconoscimento, ai fini fiscali, delle spese di assistenza agli Ospiti, deducibili dalla 

dichiarazione dei redditi. 

Compreso nella retta l’ASP fornisce un servizio di custodia per il denaro e gli oggetti 

preziosi, coperto da assicurazione contro il furto e contro tutti quegli eventi dannosi che 

escludono la responsabilità dell’Azienda stessa; in caso di furto si procederà al loro 

indennizzo entro i massimali previsti nelle apposite polizze assicurative, di volta in volta in 

vigore, al netto delle relative franchigie.  
 

 

Volontariato 
Attualmente nel CS Giovanni XXIII sono attive Organizzazioni di volontariato e singoli 

volontari che contribuiscono allo sviluppo della cultura della solidarietà e alla costruzione 

di una struttura a rete, che integra servizi pubblici con quelli privati, a favore della 

comunità anziana che vive nei reparti, il tutto attraverso la realizzazione di progetti socio-

assistenziali e socio-culturali che puntano alla socializzazione e all'integrazione con il 

territorio circostante. 

I volontari sono coperti da assicurazione dell’ASP per casi di infortunio e per la 

responsabilità civile. 

Le attività svolte dai volontari sono di aiuto e supporto al personale assistenziale per la 

realizzazione di attività di svago e socializzazione per gli ospiti. 

Nel Centro servizi Giovanni XXIII un gruppo di volontari della Parrocchia di riferimento ha 
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incentrato la sua attività sull'accompagnamento degli ospiti alla Messa, che viene celebrata 

nei giorni festivi. 

ASP G 
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SEZIONE III 

iovanni XXIII — Carta dei serviz28 i 

I valori di riferimento del codice di comportamento ASP  
 

Tutto il personale che opera all’interno della CA, in qualsiasi ruolo e con qualsiasi tipologia 

di contratto, oltre ad essere sempre chiaramente identificabile e/o ad identificarsi se 

richiesto da ospiti, famigliari, visitatori, si impegna ad agire quotidianamente secondo i 

seguenti valori condivisi: 

 

Responsabilità: 

intesa come relazione fra impegni assunti e risultati conseguiti nei confronti degli ospiti, in 

quanto soggetti deboli, dei familiari, del contesto sociale, attraverso scelte sostenibili 

economicamente e socialmente per garantire la continuità del servizio, la sua flessibilità e 

innovazione.  

 

Condivisione: 

come elemento di facilitazione per realizzare l’integrazione fra professionisti, la 

collaborazione e la valorizzazione degli ospiti e dei loro familiari, intesi come risorsa 

all’interno di un rapporto fondato sulla “alleanza terapeutica”, e il governo dei processi di 

cambiamento. 

 

Capacità professionale: 

come condizione che permette di scegliere, sulla base delle risorse disponibili, gli strumenti 

utili a raggiungere i migliori risultati possibili, di esprimere i più alti standard di condotta 

leale e corretta, di accrescere le competenze attraverso la formazione, l’esperienza diretta, 

la condivisione e la flessibilità e di interagire in modo empatico con gli ospiti e con i 

colleghi. 

 

Rispetto: 

al centro di ogni azione ci sono le persone considerate nella loro dignità e umanità. Quindi 

si pone attenzione ai professionisti valorizzando le loro potenzialità e ricercando un 

rapporto di fiducia, ai bisogni di familiari e Ospiti tenendo sempre presenti i loro diritti e le 

loro differenze per garantire personalizzazione e equità. 

 

Trasparenza: 

ossia l’apertura e la disponibilità alla verifica della coerenza tra l’agire quotidiano e i 

principi enunciati, mediante la diffusione delle informazioni e la leggibilità dei risultati e 

dei criteri di valutazione utilizzati. 

 

Benessere: 

condizione a cui tendere, intesa come prodotto del nostro agire nei confronti degli ospiti e 

tra colleghi, misura dello stato di salute della organizzazione e delle relazioni nel reparto. 
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Meccanismi di tutela e verifica 
- L’ascolto degli utenti 
L’ascolto degli utenti è un impegno importante per l’ASP, fondamentale per costruire 

relazioni di fiducia e di cooperazione, per sviluppare la cultura della qualità e del 

miglioramento continuo.  

Dialogare con gli utenti significa riconoscere loro il diritto: 

·  di fare le segnalazioni di mal funzionamento o disservizio, 

·  di presentare reclami e di ricevere risposte, 

·  di fare proposte di miglioramento. 

L’ASP ha pertanto predisposto alcuni strumenti e modalità per garantire conCAetamente il 

diritto agli ospiti e ai famigliari sia di essere ascoltati, sia di essere tutelati in caso di 

mancato rispetto degli impegni previsti e contenuti nella CdS. Questi sono: 

 suggerimenti, segnalazioni, reclami; 

 somministrazione periodica dei questionari di soddisfazione; 

 costituzione del Comitato Consultivo Servizi Anziani. 

 

- Modalità di partecipazione della famiglia 
La collaborazione con i familiari assume un valore fondamentale nella costruzione di una 

relazione positiva tra anziano, operatori e famigliari, relazione che deve essere improntata 

ad atteggiamenti di rispetto e cortesia reciproci; ciò facilita anche la ottimale realizzazione 

del servizio.  

 

La condivisione delle informazioni circa la storia di vita dell’anziano, l’anamnesi relativa 

allo stato di salute prima dell’ingresso in CA, le attese dei familiari relative al servizio, sono 

finalizzate a promuovere una sorta di “alleanza terapeutica” tra i tre attori coinvolti, 

all’interno della quale il familiare contribuisce, insieme agli operatori e allo stesso ospite, 

alla promozione e al raggiungimento del miglior livello possibile di benessere. 

Come già anticipato al punto 7 Metodologia di lavoro, i familiari vengono coinvolti fin 

dall’ingresso nel colloquio iniziale. Verranno poi chiamati ad un incontro con alcune figure 

dell’equipe finalizzato alla condivisione del Piano assistenziale Individualizzato (PAI) nel 

corso del quale sarà informato sulla valutazione della situazione globale in essere, sugli 

obiettivi previsti e sulle scelte assistenziali e sanitarie adottate. Tale condivisione verrà 

ripetuta ogni sei mesi. In generale le figure professionali operanti nella CA sono comunque 

sempre a disposizione dei familiari per fornire informazioni e/o chiarimenti attinenti il 

loro ambito di competenza professionale. 

 

Sono inoltre previsti incontri collettivi con gli Ospiti e i familiari riguardanti l’informazione 

sulle modalità organizzative del servizio e dell’ASP, l’approfondimento di alcune tematiche 

tipiche dell’assistenza all’anziano e la conoscenza della qualità del servizio percepita da 

Ospiti e famigliari.  
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I familiari possono accedere liberamente al reparto dalle 8,30 alle 19,40 nel rispetto del 

diritto alla riservatezza e tutela della dignità di ogni ospite.  

La presenza dei familiari è possibile anche durante la realizzazione di alcuni momenti 

socio-assistenziali, quali ad esempio il pasto, la condivisione dei momenti di socializzazione 

proposti nel Centro servizi ed altre iniziative. E’ invece prevista come impegno da 

contratto, nei casi di accompagnamento a visite/esami esterni, invii al Pronto Soccorso e 

nei ricoveri programmati.  

È importante infine per ogni famigliare, non assumere iniziative autonome senza l’accordo 

con gli operatori, evitando interventi nei confronti di altri anziani e segnalando al 

personale eventuali problematiche riscontrate direttamente. 

 

- Suggerimenti, segnalazioni, reclami 
Possono essere presentati direttamente presso il reparto  (alla RAA o al CAS) oppure essere 

inoltrate all’URP utilizzando le forme previste dal regolamento. Ad ogni 

segnalazione/reclamo/suggerimento presentato, verrà fornita una risposta, che può essere 

immediata e verbale da parte della RAA o del CAS, oppure differita nel tempo, fino ad un 

massimo di 30 giorni e scritta, dal Responsabile del Servizio o dal Dirigente Area Anziani o 

anche dal Direttore Generale, a seconda del tenore della richiesta e della forma con cui è 

stata presentata.  

Possono anche essere presentate in forma anonima utilizzando la cassetta situata vicino 

alla Reception. 

- Indagini di soddisfazione  
Ogni due anni viene effettuata una indagine di rilevazione della soddisfazione degli ospiti e 

dei familiari, utilizzando il Questionario di Soddisfazione. Sulla base delle informazioni 

derivanti dall’indagine, verranno definiti piani di miglioramento del servizio o della 

comunicazione con gli utenti. 

Comitato consultivo Servizi Anziani (CCSA)  
In Asp è presente il Comitato Consultivo Servizi Anziani composto dai rappresentanti di 

tutti i Centri Servizi, compreso il Centro servizi Giovanni XXIII. Ha la funzione di organo di 

rappresentanza degli utenti dei servizi erogati e delle associazioni di rappresentanza dei 

cittadini. 

La finalità del CCSA è quella di garantire il controllo di qualità da parte degli Utenti o loro 

rappresentanti, in una logica di soddisfazione delle esigenze di tutte le parti interessate ai 

servizi gestiti dall’ASP. Il loro funzionamento è disciplinato da uno specifico regolamento. 

Il CCM di Asp è composto da rappresentanti: 

 degli Ospiti, 

 dei familiari, 

 dei sindacati dei pensionati, 

 del mondo del volontariato 

 

Sono previste periodiche riunioni del Comitato, come momento di acquisizione di 
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informazioni sulla percezione del servizio da parte degli utenti e l’individuazione di azioni 

di miglioramento. 

 

Norma conclusiva 
L’ASP Città di Bologna si riserva la facoltà di integrare e/o modificare in qualsiasi momento 

il contenuto della presente Carta dei servizi, allo scopo di renderla meglio rappresentativa 

degli impegni assunti, dandone informazione agli utenti, ai familiari, al CCSA, alle Istituzioni 

interessate. 
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Legenda: 

 ASP - Azienda di Servizi alla Persona 

 CdS - Carta dei Servizi 

 CS - Centro Servizi 

 CR - Casa di Riposo 

 CRA - Case Residenze per Anziani 

 RCS - Coordinatore Responsabile del Centro Servizi 

 FT - Fisioterapista  

 LUC - Lista unica cittadina 

 OSS - Operatori Socio Sanitari 

 RAA - Responsabile Attività Assistenziali 

 URP - Ufficio Relazioni con il Pubblico 

 UVG - Unità di valutazione geriatrica 

 CCSA – Comitato Consultivo Servizi Anziani 
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