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 Impostare e mantenere il miglior rapporto 
con i famigliari degli ospiti delle case per anziani.

Le fasi del rapporto – i bisogni – coinvolgere nel miglioramento del  servizio – l'immagine aziendale.

Negli ultimi anni c'è stato un rapido sviluppo dei servizi rivolti all'anziano, che ne ha elevato i criteri di 
valutazione, ed ha aumentato notevolmente le opportunità di scelta per i fruitori degli stessi.

Questo corso è rivolto a tutti coloro che, operando all'interno delle case per anziani, intrattengono a diverso titolo 
relazioni con i famigliari degli ospiti. 

Il suo obiettivo è fornire degli standard efficaci per la presentazione dei servizi, la gestione dei rapporti sul breve, medio 
e lungo termine, la gestione delle lamentele, l'organizzazione di incontri, il coinvolgimento attivo, et. al..

Programma: 
le fasi del rapporto:

 accogliere il famigliare e presentare i servizi – creare uno standard efficace e replicabile
 preparare la visita delle struttura
 il materiale da consegnare – esempi di depliant informativi e carte dei servizi
 il colloquio: gestire il senso di colpa o la rabbia del famigliare, valorizzarlo e raccogliere info utili 
 favorire la collaborazione con il coinvolgimento – esempi 
 prevenire comportamenti negativi con la valorizzazione – strategie 

 fidelizzare il rapporto con i famigliari nel tempo di permanenza dell'ospite
 gestire i problemi, le lamentele e relazionarsi in situazioni difficili

 le nuove tecnologie al servizio della relazione e dell'organizzazione: internet, mail, newsletter, etc.

i bisogni:
 capire ed anticipare i bisogni del famigliare – la scala dei bisogni applicata alla casa per anziani

coinvolgere nel miglioramento del servizio:
 strumenti formali ed informali per rilevare le proposte di miglioramento dei famigliari
 gli incontri con i famigliari: quando, perché e come condurli
 il volontariato come risorsa – famigliari e non solo – esempi  di iniziative esistenti e modalità di gestione

l'immagine aziendale:
 comunicare l'azienda al territorio
 stimolare un passa parola positivo – in che modo? Metodi efficaci e semplici applicati dal marketing
 il sito aziendale: come deve essere strutturato e che informazioni può e dovrebbe dare.

Docente: 
Dott. LORIS DAL POZ,  Psicologo del Lavoro, docente e consulente in ambito "organizzazione ed erogazione dei servizi 
offerti" presso: USL provinciali di Treviso, Padova, Venezia, Verona, Vicenza, Mantova - Istituto Opera Romani di Nomi - 
acquedotti di Vicenza, San Donà, Padova – aziende: Industrie Cotto Possagno, Iceberg, Aeroporto di Treviso, Battistella, 
Diadora, Casa di Cura di Monastier - aziende di servizi APS, Sodea, SEA, Acea Pinerolese, Acegas APS - enti 
Unindustria Treviso, Formindustria Trieste, IAL FVG, ASCOM Treviso Vicenza Venezia.  Ha all'attivo oltre 18.000 ore di 
docenza/consulenza.

800180486 – www.copernicocs.it copernicocs@copernicocs.it
Viale della Repubblica 193/i 31100 Treviso – Via Monte Grappa 3 San Bonifacio (VR)
Responsabile corso – Gianluca Girardi 392/8433112
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I bisogni dell'interlocutore e le informazioni da trasmettere.

Nella fase di presentazione della casa per anziani ad i famigliari dell'ospite, la capacità di 
fornire informazioni in grado di toccare tutti i potenziali bisogni dell'interlocutore, è in 
grado di aumentarne il grado di fiducia e di collaborazione.

Di seguito un richiamo alla teoria dei bisogni e come si inseriscano nello sviluppo delle 
relazioni, ed una lista degli elementi rispetto ai quali è bene essere preparati nel dialogo 
con i famigliari dell'ospite.

Analisi dei bisogni: la motivazione e la scala dei bisogni di Maslow.

Quali bisogni vive una persona?

Per spingere all’azione gli individui, una modalità efficace è quella di agire sui loro bisogni:
 L’insegnate ottiene attenzione promettendo una pausa
 La mamma promette al figlio di farlo uscire con gli amichetti solo se fa i compiti di  

scuola
 Il  rapinatore ottiene di  fuggire con un’auto in cambio del  rilascio di  un ostaggio 

(questo probabilmente non è un evento così diffuso…)
 Il papà grazie ad una paghetta aggiuntiva ottiene dal figlio la pulizia del giardino
 Etc.

Agire sui bisogni delle persone per ottenere in cambio un’azione, una prestazione, è una 
modalità che può trovare pieno riscontro anche all’interno del mondo del lavoro.
Passaggio  obbligato  per  fare  questo,  è  comprendere  quali  siano  i  bisogni  che  una 
persona, viva come prioritari.

Un’analisi  tecnica  dei  bisogni  che  compongono  gli  individui,  è  stata  effettuata  con 
successo dallo psicologo sociale di nome A.H. Ma slow, che costruì uno strumento per lo 
studio dei bisogni, facilmente applicabile ad ogni contesto: LA PIRAMIDE DI MASLOW

        BISOGNO DI AUTOREALIZZAZIONE

           BISOGNO DI STIMA

           BISOGNO DI SOCIALIZZAZIONE

        BISOGNI DI SICUREZZA

                    BISOGNI FISIOLOGICI



Per bisogni fisiologici si intendono quelli strettamente legati alle esigenze fisiche:
 Mangiare e bere  
 Vestirsi
 Dormire e riposare
 Stare in salute
 Avere figli (bisogno misto)
 Possedere e risparmiare risorse nell’immediato

Con  bisogni di sicurezza si pone l’attenzione sulla necessità degli individui di vedersi 
garantita la soddisfazione di quelli fisiologici nell’arco del più lungo tempo possibile (una 
volta trovato da mangiare per oggi, ne cercherò anche per domani, dopodomani e così via, 
fino a che non ne avrò da parte a sufficienza + garanzia di risorse e non sperpero delle 
stesse per un arco di tempo ragionevole)

Quella di socializzare, è l’esigenza che trova spazio nel terzo scalino della piramide, e si  
riferisce alla naturale necessità che tutte le persone, in maniera minore o maggiore, hanno 
di relazionarsi ad altri.

Il  bisogno di  stima indica che una volta  socializzato,  l'individuo cercherà di  coltivare 
relazioni con persone che lo faranno sentire positivo, ed adeguato.

L’autorealizzazione è  quella  condizione  in  cui  si  percepisce  di  aver  dato  spazio  alle 
proprie potenzialità nel raggiungimento di obbiettivi ritenuti importanti.

Per  la  persona  che  li  vive,  non  esiste  un  bisogno  più  importante  dell’altro  in  senso 
assoluto.
Nel momento stesso in cui si sarà raggiunto uno scalino della piramide, si sentirà come 
ugualmente importante il raggiungimento del successivo. 
Esiste  piuttosto  un  ordine  cronologico  che  si  tenderebbe  a  rispettare  nella  loro 
soddisfazione, partendo dalla base per giungere poi al vertice: una persona che non abbia 
da mangiare, vivrà come secondario il problema del non avere amici.

Le informazioni da trasmettere ai famigliari dell'ospite.

Di seguito un elenco di informazioni che possono essere utili nella descrizione del servizio 
ai famigliari dell'ospite: queste permettono allo stesso di formarsi un'idea sufficiente sulla 
realtà nella quale sta andando ad inserire l'anziano, ed anticipano e stimolano eventuali  
domande di chiarimento.

Quanto riportato viene analizzato in aula in relazione alle differenti realtà aziendali.

• descrizione dei principi che reggono il servizio
• uguaglianza
• imparzialità 
• efficienza
• efficacia
• partecipazione



• descrizione della struttura, delle sue origini e del suo sviluppo
• descrizione dei servizi offerti agli ospiti e del personale coinvolto

• assistenza medica
• assistenza infermieristica
• assistenza nella soddisfazione dei bisogni fisiologici dell'ospite: nutrimento, 

salute, riposo, deambulazione, igiene, etc.
• riabilitazione psichica
• riabilitazione fisica
• assistenza psicologica
• attività di animazione
• servizi ricettivi

• mensa
• lavanderia
• igiene ambientale
• manutenzioni alla struttura

• amministrazione e segreteria
• servizi integrativi

• parrucchiere/barbiere
• televisione
• uso del telefono
• assistenza religiosa

• descrizione  dettagliata  dell'organigramma  aziendale  e,  se  possibile, 
consegna dello stesso

• descrizione della giornata tipo dell'ospite
• dimissioni dell'ospite: modalità
• costi di permanenza nella struttura
• descrizione dei parametri di qualità caratteristici della struttura:

• struttura
• prestazioni
• formazione operatori
• sistema informativo
• accessibilità ai servizi ed agli uffici

• descrizione di eventuali altri servizi
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1

Elenco delle emozioni

affabile abbandonato agitato alterato avverso a bocca aperta

affettuoso abbattuto allarmato arrabbiato disgustato allibito

allegro accasciato ansioso astioso infastidito annebbiato

appagato addolorato apprensivo collerico inorridito caotico

bene afflitto atterrito furibondo nauseato colpito

caloroso affranto chiuso furioso ripugnato confuso

compiaciuto amareggiato contratto geloso rivoltato di sasso

contento angosciato diffidente impaziente scandalizzato di stucco

divertito annoiato dubbioso incavolato schifato disarmonico

eccitato avvilito esitante incazzato stomacato disordinato

esaltato colpevole goffo indignato urtato disorganizzato

espansivo cupo imbarazzato inferocito diverso

euforico deluso impacciato intrattabile esterrefatto

felice depresso impaurito invidioso impressionato

fiducioso desolato incerto irato incantato

gaio disilluso inquieto irritabile incasinato

gioioso disperato insicuro offeso incoerente

interessato dolente intimorito permaloso incomprensibile

lieto ferito irrigidito risentito incredulo

(segue)



ELENCO DELLE EMOZIONI

2

ottimista frustrato nervoso scontroso indistinto

sereno infelice pauroso stizzoso meravigliato

soddisfatto insoddisfatto pavido suscettibile mescolato

sollevato malinconico preoccupato vendicativo mischiato

spensierato mesto ritroso oscuro

speranzoso mortificato sconvolto particolare

tenero oppresso spaventato sbalestrato

penoso teso sbalordito

perdente timido sbigottito

pessimista timoroso sbilanciato

prostrato umile scioccato

rattristato vergognato sconcertato

sconfortato sconnesso

scontento sgomentato

scoraggiato singolare

squallido sorpreso

stufo sottosopra

svilito squilibrato

tetro stralunato

tormentato strambo

trasandato strampalato

trascurato strano

triste stupefatto

umiliato stupito

trasecolato

vago

(continua)
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I COMPORTAMENTI DELL'INTERLOCUTORE

AGGRESSIVO

L'aggressività come strumento per ottenere:
Molte persone utilizzano l'aggressività come strumento per ottenere maggior 
attenzione dall'altro, anche qualora non ve ne sia un reale bisogno.
Un'errore molto comune è quello di assecondare tale pratica, e questo porta ad 
una serie di problemi ben precisi:

1. si favorisce nell'altro la tendenza a continuare con un atteggiamento 
aggressivo, in quanto ha ottenuto con esso dei risultati.

2. si è scorretti nei confronti di quelle persone più cordiali, che invece di 
essere premiate per questo, vengono penalizzate.

3. anche la persona più cordiale, quando si accorge di essere stata sfavorita 
rispetto ad un'altra che ha tenuto un comportamento aggressivo, 
comincia ad essere aggressiva.

Risulta dunque evidente che è necessario educare la controparte ad un 
comportamento cortese, rinforzando positivamente i suoi atteggiamenti 
migliori, e non dando seguito a quelli negativi.

L'aggressività come risultato di un mancato rispetto delle aspettative:
L'aver indotto nell'altro delle aspettative e non averle rispettate, porta spesso 
quest'ultimo a sviluppare un atteggiamento di aggressività.

È curioso il fatto che la soddisfazione del cliente, se misurata successivamente 
all'aver ricevuto un servizio, non è proporzionale alla qualità del servizio 
stesso, ma piuttosto al livello di aspettative che erano state formate: 
paradossalmente un servizio per il quale erano state generate aspettative 
basse, da maggior soddisfazione di un medesimo servizio di qualità superiore, 
ma per il quale erano state generate aspettative superiori al risultato.

È dunque importante generare nell'altro aspettative commisurate a quelli che 
saranno i risultati, cercando quando possibile di tenerle più basse per poi 
generare un senso di soddisfazione maggiore all'erogazione del servizio.

Va poi considerato che le persone tendono a considerare le attese, se poco 
chiare, a proprio vantaggio – 30/35€ di preventivo, per il cliente sono 30 
mentre per l'azienda sono 35... - e questo rende necessaria sempre la 
massima chiarezza allo stabilirsi di un accordo.

L'aggressività come bisogno d'ascolto:
Quanto di seguito riportato, può essere collegato o meno al punto precedente. 
In entrambi i casi fornisce però un'indicazione utile su come procedere per 
gestire al meglio la situazione.

Quanto più una persona teme di non ottenere ascolto alla proprie esigenze 
dalla controparte, tanto maggiore sarà l'aggressività con cui si porrà per 
raggiungere il proprio obiettivo: se io temo che dall'altra parte non vi sarà 



ascolto per le mie istanze, assumo un comportamento aggressivo al fine di 
impossessarmi dell'attenzione necessaria.

Fatte queste considerazioni, possiamo gestire l'aggressività seguendo questi 
passaggi:

 FAR SFOGARE LA TENSIONE.
 dimostrare interesse.
 lasciare da parte qualsiasi altro argomento o attività.
 non reagire in modo competitivo.
■ non alzare la voce.
■ non fissare/sfidare con lo sguardo.
■ respirare e non prenderla sul personale.
■ mantenere il volume della voce basso ed il ritmo lento.

 non reagire in modo remissivo.
■ non accettare insulti.
■ non fare spallucce.
■ non sembrare in crisi.

 se il timore è quello di non ottenere soluzione di un problema, 
una persona insicura genera nell'aggressivo ancora maggior 
ansia e dunque aggressività.

 VALORIZZARE IL MALCONTENTO E DIMOSTRARE EMPATIA.
 fa bene ad essere arrabbiato...
 immagino che sia stato fastidioso...
 anch'io al suo posto...
 evitare frasi del tipo:
■ non se la prenda per così poco...
■ non c'è bisogno di arrabbiarsi...
■ etc...

 CHIEDERE APPROFONDIMENTI.
 far ripetere.
 chiedere tempi, nomi e quant'altro dia l'impressione di voler 

veramente prendere in mano la faccenda.
 in casi di particolare aggressività, prendere appunti facendo ripetere 

all'altro lentamente – avrà un effetto rassicurante sia di persona, sia 
telefonicamente.

 ASSUMERE LA COLPA DI QUANTO ACCADUTO.
 dare la colpa a terzi e dunque a variabili incontrollabili, genera 

ulteriore ansia.
 DARE SOLUZIONI E TEMPI CERTI.

 se non abbiamo tempi certi, dare “i tempi certi in cui saremo in grado 
di fornire tempi certi!”

 evitare i “se, faremo, vedremo, la contatteremo, etc.”
 chiamare in causa figure di rilievo: “coinvolgerò il direttore per 

risolvere il caso, e mercoledì in tarda mattinata le farò sapere come 
procederemo per risolvere il problema...”

IMPORTANTE: il miglior comunicatore non è quello che “vince”, ma piuttosto 
quello che fa si che l'altro ammetta da solo d'aver sbagliato o essersi 
comportato male.
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Considerazioni importanti:
Il momento di scontro può essere una buona occasione per migliorare e 
stabilizzare il rapporto: è nel momento di difficoltà che possiamo dimostrare 
all'altro quanto teniamo a lui, impegnandoci per risolvere il problema e 
compensando in qualche modo il disagio.
Il cliente che aggredisce per un problema reale, dimostra comunque interesse 
affinché la cosa sia risolta nell'ambito dei rapporti preesistenti, e dunque senza 
interromperli: in tal senso è meglio una persona che esprime il suo disagio, 
anche se in maniera forte, piuttosto di una che interrompe direttamente la 
relazione.

LOGORROICO

Essere logorroici per bisogno di comunicare
Ogni persona possiede un “capitale di comunicazione” da esaurire 
periodicamente: se tale capitale non viene utilizzato, si accumula in buona 
parte, fino all'occasione propizia per il suo utilizzo.
Un esempio tipico in tal senso sono le persone più anziane: non avendo molte 
occasioni per parlare, nel momento in cui riescono ad ottenere l'attenzione di 
qualcuno cercano di esaurire il capitale accumulato, divenendo per l'appunto 
LOGORROICI.
Verso tali persone il consiglio è quel di dedicare loro il tempo necessario al fine 
di soddisfare tale necessità: molto probabilmente alla loro età saremo a nostra 
volta logorroici per il medesimo motivo, e trovare qualcuno che dimostri di 
gradire la nostra compagnia ascoltandoci ci farà stare di sicuro meglio.

Essere logorroici per insicurezza
L'insicurezza nelle relazioni, intesa come timore di non essere accettato e/o 
apprezzato, può portare gli individui a cercare conferme in tal senso parlando 
in continuazione. 
Il soggetto logorroico in questo modo cerca ATTENZIONE e APPROVAZIONE:

1. non ti do fastidio se parliamo due minuti... vero?
2. Giusto no? Cosa ne pensi di quello che ho detto? Giusto vero?
3. Etc.

APPROCCIO EDUCATIVO – per soggetti con cui abbiamo relazioni continuative, 
come colleghi, amici, etc.
Una persona con la quale abbiamo a che fare abitualmente all'interno del luogo 
di lavoro, va aiutata a relazionare in modo corretto! Questo ai fini di tutelare 
lui e noi stessi: non è corretto escludere una persona dalle relazioni, e non è 
giusto essere obbligati ad evitare costantemente una persona.
Inoltre evitare una persona dal comportamento logorroico è un po' un cane che 
si morde la coda: più parla e più lo evito... più lo evito e più, quando ci parlerò, 



sarà logorroico per l'ansia sviluppata nel frattempo a causa del mio evitarla.
Dunque cosa fare?

1. Fare notare alla persona che parla solo lui, ma evitando di essere 
accusati di maleducazione: “ma non mi chiedi nulla? Hai parlato solo tu 
fino ad ora”;“possibile che quando abbiamo due minuti per chiacchierare 
tu non mi chieda mai nulla? Sembra non ti interessi!”

2. Ad un'eventuale risposta offesa, potete aggiungere: “Guarda che se te lo 
faccio notare è perché mi piace parlare con te... se preferisci però  sto 
zitto e quando qualcosa non mi va, taccio, come si fa tra sconosciuti... se 
è questo che preferisci”

3. Attenti alle manipolazioni iniziali: “non ti da fastidio se facciamo due 
chiacchiere? Dimmi se non hai tempo?” - è bene rispondere in modo 
assertivo: se non abbiamo tempo diciamolo, sia all'inizio che durante la 
conversazione, senza sentirci in colpa!

APPROCCIO CONTENITIVO – per gestire al meglio utenti/clienti
In questa sezione evidenziamo le modalità per evitare il dilungarsi eccessivo di 
una comunicazione con clienti/utenti.
Le modalità che riportiamo sono utilizzabili anche ad integrazione 
dell'approccio di tipo educativo.

1. Utilizzare domande con risposta chiusa, tale a non permettere digressioni 
incontrollabili da parte dell'interlocutore.

2. Riportare al filo del discorso: “finisca di dirmi quella cosa... comunque 
rispetto quella cosa stava dicendo... guardi non riesco a seguirla, stava 
dicendo...”

3. Dimostrare un iniziale totale interesse per l'interlocutore, tale da 
rinforzarlo fin da subito nella suo problema di insicurezza legato al timore 
di non piacere o di non essere accettato dall'altro, ed al tempo stesso 
impedirgli di colpevolizzarci con frasi del tipo “non hai mai tempo per 
me... non si può parlare due minuti che subito vuole interrompere...”

4. Una volta contenuta la sua tendenza ad essere logorroico, non sentirsi in 
colpa! Se a questo punto fate una qualsiasi domanda per riaprire il 
discorso in quanto vi sembra di essere stati poco disponibili nei suoi 
confronti e che lui potrebbe esserci restato male, vi travolgerà 
nuovamente come un fiume in piena!

5. PUNTARE SUL SUO SENSO CIVICO: “guardi, la devo lasciare in quanto 
ho delle persone in attesa... ora deve lasciarla in quanto devo rispondere 
a delle altre richieste...”

6. Ma se dall'atra parte non dovessimo trovare sufficiente senso civico, 
potremmo PUNTARE SUL SUO EGOISMO: “guardi, ora la devo lasciare 
altrimenti non riesco a prepararle la documentazione... ora metto giù che 
ho poco tempo per inserirle i dati...”
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IMPAZIENTE

Il furbo...
È colui che dimostra fretta e impazienza per ottenere le cose più in fretta, pur 
non avendone un reale bisogno.
Assecondando questo tipo di comportamento ci si può trovare nel tempo afflitti 
da continue urgenze.
È in tal senso necessario avere l'accortezza di non favorire richieste d'urgenza 
che non siano il frutto di nostri errori.
Quand'anche si decidesse di favorire una richiesta d'urgenza causata dal 
cliente, è comunque importante sottolineare l'unicità del caso. In alcune 
organizzazioni l'urgenza causata dal cliente viene risolta con un relativo costo 
aggiuntivo per lo stesso.

Far rispettare l'ordine delle richieste è utile per stabilire una regolarità 
nell'arrivo delle stesse. Garantisce inoltre tutti quei clienti che, avendo avuto 
un comportamento corretto, si vedrebbero non tutelati, e comincerebbero a 
loro volta a chiedere le cose con maggiore pressione... cosa succede al 
panificio se chi sta dietro il bancone serve una persona arrivata dopo?

L'impaziente furbo agisce su più piani:
 chiede sempre le cose con urgenza
 minaccia e brontola
 manipola: per fortuna che ho trovato lei... con il suo collega ho sempre 

difficoltà a farmi seguire con rapidità....attenti a non cascarci!

Impazienza causata da mancanza di tempo
Può essere il frutto di una nostra inefficienza e dunque bisogna dare una 
risposta adeguata che compensi il disagio: importante far percepire agli altri 
eventuali clienti presenti o a conoscenza del fatto, che l'agevolazione data al 
cliente impaziente è relativa ad un nostro disservizio!
È utile prendere nota delle attività relative al cliente per evitargli le continue 
attese volte a comunicare ai diversi addetti per cosa si stia chiamando.

Impazienti in coda
Mettono ansia, borbottano, ci mettono tutti contro...

 non farci prendere dall'agitazione
 dimostrare massima efficienza... vi lamentereste davanti agli estremi 

sforzi di un addetto di front-office, che lavora al massimo delle sue 
capacità?

 Evitare di interrompere il lavoro con continue telefonate, rimandandole a 
dopo; se sono numerose, staccare il telefono

 evitare di chiacchierare con i colleghi, anche se questo non influisce suall 
velocità del lavoro



TIMIDO

La timidezza è data dalla paura di esporsi e di essere valutati negativamente 
dagli altri.
Tutti siamo un po' timidi in contesti diversi, ma ci sono persone che si trovano 
letteralmente bloccate da questa condizione... lo sapevate che negli Stati Uniti 
una delle maggiori paure è quella di parlare in pubblico?

Cosa fare e cosa non fare...
 evitare di sottolineare la timidezza:

 non arrossisca; non si deve vergognare; non sia timido
 non creare attese: adesso è il suo turno...
 inserire l'altro nella comunicazione senza attese, agganciandolo ad un 

discorso come se ne fosse già parte
 non manipolare: è d'accordo vero? Ha capito vero? È contento del 

risultato?... il timido difficilmente si espone esprimendo il proprio 
dissenso!
 I clienti timidi sono per questo motivo facili da perdere: quando hanno 

un problema non lo espongono e vanno da un'altra parte...
 fare autoironia: guardi, le ripeto la spiegazione perché è difficile... prima 

di capire questa cosa mi ci sono volute settimane!
 Non mettere al centro dell'attenzione
 non essere troppo esuberanti: essere calmi, pazienti, mantenere la voce 

bassa...
 non interrompere le frasi...poi è finita!
 Fornire un buon feed-back facciale durante l'ascolto, senza mai far 

sentire l'altro giudicato negativamente

IL PIGNOLO

...per bisogno di sentirsi al centro dell'attenzione
È il comportamento tipico di chi vuole evidenziare le nostre lacune per 
sottolineare la propria competenza/bravura. In tal senso stiamo comunque 
parlando di un soggetto insicuro, e risulta utile a soluzione del suo disagio 
dimostrare che lo apprezziamo, evitando di entrarci in competizione:...ha fatto 
bene a dirmelo! Se è così verificherò e apporterò le dovute modifiche...

Per esperienze poco confortanti...
La persona che abbia visto più volte disattese le proprie richieste, per scarsa 
attenzione o impegno, si dimostrerà diffidente e pignola verso chiunque le offra 
un servizio, anche se quest'ultimo non centra nulla con le sue esperienze 
precedenti!
Verso queste persone è utile

 dimostrare pazienza
 dimostrare empatia per i disagi patiti e per la sua “giusta” diffidenza
 fornire numerosi dati
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 indicare come verrà svolto il servizio che si offre
 dare il proprio nome e incitare l'altro affinché ci contatti qualora vi sia un 

problema
 chiedere chiarimenti relativamente alla sua sfiducia, ed utilizzarli per 

spiegare in modo esaustivo per quale motivo ora può stare tranquillo

L'INSICURO

L'insicuro non sa bene ciò che vuole:
 facciamogli capire di cosa ha bisogno
 facciamogli scegliere la soluzione più adatta a lui

 è importante che sia sempre il cliente/utente a scegliere, in quanto 
non potrà attribuire a nostra colpa suoi eventuali malcontenti!



FAMILIARI COME ALLEATI
Valore delle riunioni d’équipe a Maserada 

NEL CENTRO RESIDENZIALE POLIVALENTE “I TRE CARPINI” DI MASERADA SUL
PIAVE (TV), GESTITO DALLA COOPERATIVA “INSIEME SI PUÒ”, SI SPERIMENTA LA
PRESENZA DEL FAMILIARE ALL’INTERNO DELLE RIUNIONI MULTI PROFESSIONALI
UTILI ALLA DEFINIZIONE E CONDIVISIONE DEL PIANO DI ASSISTENZA INDI-
VIDUALIZZATO PER OGNI SINGOLO OSPITE.

LE riflessioni che seguiranno vogliono
essere la testimonianza di un percorso di
accoglienza più maturo, verso l’ospite
che entra nella Residenza, da parte
dell’équipe della struttura e, nello stesso
tempo, vengono a sottolineare la volontà
di descrivere tale processo d’inserimento
avendo lo sguardo rivolto verso il fami-
liare. L’esperienza finora maturata e la
responsabilità professionale che deve
accompagnare ogni azione d’aiuto e di
cura, ci dicono come, almeno nell’ambito
qui trattato ma non solo, preliminarmente
si debba tener conto di due aspetti: 
• il percorso d’inserimento dell’ospite in
una struttura residenziale deve essere
vissuto come un’opportunità per agire

accoglienza, un momento e uno spazio
lasciato all’ascolto, alla conoscenza, al
rispetto dei vari bisogni d’adattamento;
• l’accoglienza può attuarsi solo attra-
verso una relazione che non è mai duale,
operatore e ospite, ma riguarda più sog-
getti, in primis il familiare ma anche l’am-
biente d’appartenenza.
Ignorare o trascurare questi aspetti, ine-
vitabilmente, rende carente la stessa re-
lazione d’aiuto perché la priva di quella
molteplicità di risorse utili sia all’analisi e
conoscenza della specifica situazione, sia
all’intervento da attivare.
Tenendo conto che l’ingresso in una
struttura residenziale viene vissuto, anche
se con diverse sfumature, come una

sorta di disgregazione perché ci si è
allontanati dalla propria casa, luogo fisico
e affettivo, con questa sperimentazione,
il Centro residenziale ha voluto sottoli-
neare il suo compito che è quello di an-
dare a ricomporre questa frattura con
l’obiettivo di restituire alla persona e ai
suoi familiari quel senso di appartenenza
vissuto come interrotto.
E’ una sperimentazione che vuol essere
in linea con il ruolo che deve svolgere una
struttura di questo tipo: saper offrire, at-
traverso le sue risorse operative, beni me-
ramente assistenziali e beni relazionali in
un rapporto complementare. 

Ingresso nella Residenza:
il vissuto del familiare
L’ingresso di un anziano in una struttura
protetta come una RSA per anziani è
sempre un momento importante e deli-
cato anche perché la famiglia affida la
cura del proprio familiare ad altri care-
giver. Proprio perché interviene anche
una fatica emotiva, in questo contesto, le
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emozioni e i vissuti dell’anziano e della
sua famiglia devono trovare accoglimento
nella sensibilità e professionalità di infer-
mieri e operatori, persone nuove da cono-
scere, da capire, con le quali entrare in
relazione. E’ una fase che per il suo signi-
ficato deve essere molto curata dal per-
sonale: in essa si fonda e si gioca la fi-
ducia con la famiglia dell’ospite.
Tranne casi particolari caratterizzati in
genere dall’urgenza, la prassi operativa
prevede che l’accoglienza venga curata
nei minimi particolari, con colloqui preli-
minari per introdurre l’anziano e la sua fa-
miglia alla struttura e con il supporto di u-
na modulistica utile a rilevare tutte le no-
tizie fondamentali sull’anziano (le sue
abilità residue, le sue abitudini di vita). Il
coordinatore del personale presenta il
nuovo ospite al gruppo degli operatori, e
lo accompagna nella stanza: la sua
“casa”.
Già da questo momento per gli operatori
è possibile cogliere le diverse dinamiche
relazionali tra i membri della famiglia (il
referente primo, gli altri legami affettivi) e
il loro modo di relazionarsi con il nuovo
contesto socio-ambientale.
In questa conoscenza reciproca si regi-
stra spesso la volontà del familiare di
raccontare più dati possibili a infermieri e
operatori che diventeranno, da quel mo-

mento, i depositari delle principali infor-
mazioni dell’anziano. 
Poi avviene il momento più difficile per la
famiglia, il distacco dal proprio caro. È il
momento in cui la famiglia esce fisica-
mente dalla struttura con il proprio baga-
glio di angosce e incertezze. Come dar
seguito allora alla fase dell’accoglienza
all’ingresso dell’ospite? Come riuscire a
coinvolgere la famiglia perché diventi un
protagonista attivo all’interno della strut-
tura?
La risposta a questa esigenza, al di là dei
rapporti di routine durante le normali visi-
te all’ospite, è stata quella di decidere di
condividere con la famiglia il Piano di
Assistenza Individuale invitando i familiari
stessi all’interno delle riunioni di équipe
multiprofessionale. Di seguito illustreremo
la modalità e gli importanti vantaggi di
questa pratica.

Un approccio personalizzato
L’approccio integrato della famiglia del-
l’anziano con il lavoro degli operatori di
una RSA, non è così facile e immediato.
In un certo senso si deve cambiare pro-
spettiva: tutti i professionisti devono,
infatti, imparare a sintonizzarsi sui “vissuti
del momento” della famiglia, riconoscen-
done appieno, come dice Silvano M.1, il
diritto di esistere e la dignità di espres-

sione di bisogni umani profondi.
Questo necessita, tuttavia, che l’approccio
non solo all’anziano, ma anche alla sua
famiglia diventi personalizzato. Per rag-
giungere questo obiettivo, si devono tene-
re in considerazione diverse variabili dei
familiari dell’ospite di una RSA: età, livello
socio culturale, tipo di legame con l’anzia-
no, condizione di salute, le attese verso
i servizi. Spesso, come operatori di strut-
ture per anziani, si cade nell’errore di
pensare di incontrare nel nostro interlo-
cutore/familiare solo comportamenti razio-
nali spogliati di emotività. In realtà le dif-
ficoltà maggiori le incontriamo perché la
famiglia adotta diversi atteggiamenti,
talvolta estremi come la completa delega
del proprio familiare senza alcun interes-
samento al processo di cura, o, al contra-
rio, atteggiamenti caratterizzati da appren-
sione continua o da una idealizzazione
della struttura e degli operatori tanto da
attribuire loro competenze risolutorie e
pronti, in qualche caso, a chiederne conto
se questo non accade. Questo si riflette
poi nel rapporto con la struttura sotto
forma di assenteismo o, al contrario, con-
trollo del lavoro di assistenza e tendenza
a sostituirsi agli operatori.

L’importanza dei familiari 
all’interno delle riunioni di équipe
Le riunioni d’équipe nelle strutture conven-
zionate con la Regione Veneto assumono
una struttura formale denominata Unità
Operativa Interna (da qui U.O.I.), e sono
un organismo fondamentale per il lavoro
all’interno delle strutture perché danno la
possibilità a più professionisti che lavo-
rano con l’anziano di condividere informa-
zioni, conoscenze, strategie. Nel nostro
contesto l’UOI prevede la presenza del
Direttore, del Coordinatore, del Medico di
medicina generale, dell’Infermiere profes-
sionale, dell’operatore socio sanitario,
dell’Educatore, del Fisioterapista, dello
Psicologo, del Logopedista, e tutta la
riunione e la stesura del verbale è super-
visionata da un Medico dell’ULSS, a ga-
ranzia della correttezza della procedura.
La finalità dell’UOI è quella di valutare,
periodicamente, gli ospiti, registrando il
loro stato di salute, le abilità residue del
vivere quotidiano, la mobilità, le capacità
socio relazionali ecc, ridefinendo di volta
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in volta i vari profili dell’autonomia. Un vali-
do ed efficace strumento di partenza è la
scheda S.VA.M.A2 dalla quale si può ela-
borare un Piano di Assistenza Indivi-
dualizzato (PAI), che riassume le proble-
matiche principali, gli obiettivi di cura che
l’équipe di lavoro si pone e le modalità per
raggiungerli.
Il PAI diventa, così, la chiave di volta per
un lavoro sinergico di tutti gli operatori:
nessuno, infatti, deve sentirsi autorizzato
a lavorare secondo le proprie idee ma, al
contrario, le diverse figure professionali
devono operare secondo obiettivi precisi,
discussi e condivisi.
Il familiare, per lo più, rimane all’oscuro di
questo meccanismo, pur potendo essere
sempre informato dello stato di salute del
proprio caro attraverso colloqui individuali
con il coordinatore o il medico, ma queste
notizie rimangono visioni parziali del
quadro generale dell’anziano. 
Tenendo poi conto che si possono veri-
ficare situazioni in cui c’è la necessità di
avere approfondimenti delle situazioni
in essere, di risalire  ad anamnesi remote,
ricostruire vissuti, le evoluzioni della ma-
lattia, ma non si ha un interlocutore a cui
porre le domande necessarie, ecco allora
che la presenza del familiare diventa un
fattore determinante.
Le UOI, così allargate, diventano degli or-

ganismi completi poiché si arricchiscono
di un protagonista importante nel proces-
so di cura all’anziano. Inoltre, come una
sorta di restituzione questa riunione
diventa a sua volta luogo in cui si presta
aiuto e supporto alla famiglia fornendole
non solo quelle informazioni e cono-
scenze che spesso non riesce a trovare
in modo completo ma anche un supporto
emotivo.
La famiglia, così, entra a pieno titolo in
questo lavoro di cura. 

Il coinvolgimento effettivo 
dei familiari
Il coinvolgimento a livello pratico del fa-
miliare all’interno dell’UOI si articola in tre
fasi. 
Prima fase: la convocazione del familiare
referente. La prima fase prevede che la
famiglia venga convocata ufficialmente
tramite lettera scritta ed eventuale
contatto telefonico per il giorno e orario
previsto dell’UOI. Si richiede anche una
conferma della presenza del familiare
all’UOI. Per motivi amministrativi, la con-
vocazione è inviata al familiare referente
ufficiale dell’anziano. Alla riunione, tut-
tavia, possono partecipare più com-
ponenti.
Seconda fase: UOI con la sola équipe
multiprofessionale. Il giorno dell’UOI, la

riunione d’équipe prevede una prima par-
te con la sola presenza dei professionisti.
Questa scelta è stata effettuata per per-
mettere all’équipe di poter parlare della
situazione con maggior accuratezza, svi-
scerando tutta la situazione anche nei
punti più critici. Assieme, i professionisti
pongono una bozza di obiettivi e modalità
all’interno del PAI.
Terza fase: UOI con l’équipe multiprofes-
sionale allargata alla famiglia. Questa è la
fase in cui, assieme al familiare referente,
avviene la convalida e condivisione del
PAI.
La riunione in questa fase si articola nei
seguenti punti.
All’inizio il direttore, o chi conduce l’UOI,
presenta al familiare referente cos’è l’UOI
e i suoi partecipanti. Spiega il motivo del-
la convocazione di un familiare referente
e la sua importanza.
Al medico di medicina generale viene in-
vece affidato il compito di illustrare il pro-
filo dell’anziano, dallo stato di salute nel
periodo trascorso, alle variazioni sul piano
delle ADL e  della Mobilità, dalle capacità
cognitive a quelle socio-relazionali rias-
sunte nel PAI.
Si presentano, poi, le problematiche prin-
cipali dell’anziano, sulle quali si devono
concentrare tutte le attenzioni di tutti gli
operatori (esempio, rischio di ab-ingestis
o di lesioni da pressione, decadimento
cognitivo, rischio  di cadute…).
Si passa in successione alla presenta-
zione degli obiettivi che l’équipe si è posta
per la specifica situazione, supportati
dalle dovute motivazioni, finendo con la ri-
chiesta della condivisione del familiare.
Durante tutta l’esposizione e poi nello
specifico nella parte finale, si lascia al
familiare lo spazio a domande e al con-
fronto. In questa fase il familiare ha proprio
la possibilità di approfondire quei dubbi ed
incertezze legati alla diagnosi e/o alle
strategie di cura. Inoltre, il confronto con
la famiglia diventa fondamentale per
approfondire alcune problematiche che
necessitano di un particolare approfon-
dimento.
Come chiusura dell’incontro si cerca, se
necessario, di indirizzare il familiare verso
considerazioni e/o comportamenti più uti-
li per fronteggiare l’evento, di tranquil-
lizzarlo ma soprattutto fargli comprendere
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l’importanza della corresponsabilità nella
cura.

In tutte le fasi dell’incontro è necessario
tenere presente che ciascun familiare
dell’anziano può avere tempi di elabora-
zione diversa delle informazioni fornite. Vi
saranno quindi familiari può accorti che
intuiranno facilmente quello che si sta loro
spiegando, altri familiari, in virtù delle di-
verse condizioni socio culturali, che a-
vranno più difficoltà nel capire. Per questo
motivo è importante abbandonare il lin-
guaggio strettamente tecnico e  utilizzare
informazioni chiare, con esemplificazioni,
paragoni, metafore. E’ sempre opportuno
considerare ogni situazione nella sua
giusta dimensione; evitare, soprattutto, a-
spettative irrealizzabili rispetto alla situa-
zione obiettiva dell’anziano. Questo, tutta-
via, non significa, anche nei casi più estre-
mi, togliere al familiare la speranza ma,
al contrario, accompagnarlo verso una
prospettiva più realistica della situazione.
Inoltre è importante rassicurare il familiare
rispetto al suo ruolo. Gli operatori della
RSA non sono la famiglia dell’anziano, il
mantenimento della principale rete affet-
tiva e autobiografica spetta principal-
mente ai familiari dell’ospite.

CONCLUSIONI
Questa nuova modalità integrata di lavoro
per l’équipe è stata sperimentata nell’arco
di un anno presso il Centro Residenziale
Polivalente di Maserada. Dal 15 maggio
2008 al 7 luglio 2009 sono state svolte 25
UOI (in media 2 al mese con 3 o 4 casi
alla volta). In totale sono stati spediti 87
inviti ai familiari referenti dei quali 53 si
sono presentati il giorno previsto per la
riunione (circa il 61%, ovvero di media
due familiari per UOI).
Questo coinvolgimento della famiglia
all’interno dell’UOI, si è dimostrato un
ottimo approccio per l’integrazione dei fa-
miliari comportando una serie di vantaggi
importanti.
Innanzitutto, tale iniziativa ha riscontrato
il gradimento dei familiari che hanno par-
tecipato alla riunione dimostrando una
certa soddisfazione per sentirsi ascoltati
e accolti. Sul piano pratico i riscontri
maggiori si sono avuti nel rapporto quoti-
diano con la famiglia stessa poiché que-

sto intervento ha favorito la riuscita della
relazione, tramite la conoscenza recipro-
ca e la condivisione degli obiettivi, elimi-
nando gli eventuali motivi di incompren-
sione. Funzionale è stata la condivisione
del PAI nei casi terminali, per i quali può
essere prevista una UOI anticipata ri-
spetto alla normale programmazione. 
L’accompagnamento alla morte di un an-
ziano in una RSAè, infatti, sempre un mo-
mento molto delicato. Spiegare alla fami-
glia come si intende procedere, e accer-
tarsi che i familiari siano preparati al pro-
gressivo declino del proprio caro diventa
sostanziale.
Ci sono stati anche casi dove la gestione
del familiare è stata molto complessa, poi-
ché complesse erano le dinamiche e-
motive e relazionali con l’anziano, e con
gli operatori. Ma in queste occasioni, la
struttura gruppale dell’équipe si è rivelata
una soluzione strategica, poiché è emer-
sa la dimensione contenitiva rispetto alle
emozioni e la solidità delle decisioni e de-
gli obiettivi individuati per il benessere
dell’ospite. In conclusione, possiamo dire
che i dati fin qui raccolti, ad un anno dal-
l’applicazione operativa di questa nuova
metodologia, rinforzano la positività di
tale sperimentazione e ne consentono il
passaggio a strategia di servizio. 

NOTE
1Silvano M. Pianificazione del supporto

famigliare: informazione, educazione e

sostegno, G.Gerontol 2004; 52: 511-514
2La Regione Veneto ha optato per

individuare nelle Unità Valutative

Geriatriche (Progetto Obiettivo Anziani:

documento di approvazione per l’esecutività

da parte delle Commissioni Affari Sociali

della Camera e Igiene e Sanità del Senato-

30 gennaio 1992)e nelle Unità Operative

Distrettuali (Regione Veneto-DGR n.2034

del 10 maggio 1994) gli strumenti operativi,

basati sulla multiprofessionalità, più idonei a

mettere in atto quella politica socio-

assistenziale attenta ai bisogni dei suoi

cittadini e contemporaneamente rispettosa

della loro essenza unitaria tanto da

mantenere viva l’attenzione sulle loro

risorse e sul loro diritto

all’autodeterminazione. Ed è sempre in virtù

di tale processo che è stata costruita, deve

essere utilizzata e letta la Scheda di

Valutazione Multidimensionale della

persona Adulta Anziana (S.V.A.M.A.), quale

prodotto di sintesi di questa analisi e

progettualità comune (Regione Veneto-

DGR n. 1721 del 19 maggio 1998, con

ulteriore definizione nel DGR 3979/1999).

Mentre un’ulteriore conferma della

necessità della valutazione

multidimensionale e multiprofessionale del

bisogno assistenziale è presente nel DGR

561/1998.

RSA <

*Direttore del Centro Residenziale Polivalente
“I tre carpini” e Vice Presidente Cooperativa

“Insieme Si Può”
**Educatrice professionale del Centro

Residenziale Polivalente “I tre carpini”
*** Direttore settore sociale della Cooperativa

“Insieme Si Può”
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ANALISI DELL’IMMAGINE – Poiché riteniamo importante  la Sua opinione... 

QUESTIONARIO  

 

ETÀ:    � minore di 25 anni � tra i 26 ed i 50 anni 

 � tra i 51 ed i 75 anni � maggiore di 76 anni 

SESSO: � femminile � maschile 

LUOGO DI 

PROVENIENZA:  

  

Comune ________________ � nessuna indicazione 

 

1. L’ AZIENDA PUBBLICA DI SERVIZI ALLA PERSONA „SAN TO SPIRITO“ secondo me 

è costituita da (si possono scegliere più denominaz ioni):  

� il Bürgerheim di Bressanone 

� il Beato Artmanno di Bressanone 

� il servizio di assistenza domiciliare di Bressanone 

� la Casa Eiseck di Chiusa 

� il centro degenza Sanatorio (ex-lungodegenti) di Bressanone 

� proprio nulla 

 

2. Sono a conoscenza delle seguenti prestazioni:  

� ricovero permanente � si � in parte � per niente 

� ricovero temporaneo � si � in parte � per niente 

� assistenza diurna � si � in parte � per niente 

� assistenza notturna � si � in parte � per niente 

� ricovero d’urgenza � si � in parte � per niente 

 

 

3. La APSP „Santo Spirito“, tra Bressanone e Chiusa , mette a disposizione 

complessivamente 203 posti letto. Io credo che,  

� il numero dei posti letto sia insufficiente. 

� il numero dei posti letto sia adeguato. 

� il numero dei posti letto sia eccessivo. 

� non saprei 

 



 
 

 2

 

 

4. Nella nostra azienda, per un posto letto permane nte, l’ospite paga di tasca propria 

ca. 50 € al giorno, al mese ammonta a ca. 1500 €. I o ritengo questo importo:  

� eccessivo 

� adeguato 

� piuttosto basso 

� non saprei 

 

 

5. Ricordo di aver talvolta letto, visto o sentito dai media qualcosa che riguardasse il 

Bürgerheim, il Beato Artmanno, il centro degenza Sa natorio  o la Casa Eiseck:  

� Si 

� No 

 

 

6. Immagino/so che la qualità dell’assistenza e del la cura in una casa di riposo/centro 

degenza della APSP „Santo Spirito“ è:  

� ottima 

� buona 

� soddisfacente 

� sufficiente 

� insufficiente 

� non saprei 

 

 

7. Sono stato almeno una volta in una casa di ripos o/centro degenza della APSP 

Bressanone (Bürgerheim, Beato Artmanno, Sanatorio C asa Eiseck)  

� Si 

� No 
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8.Quando sento il termine „Casa di riposo“ mi viene  in mente (max 2 definizioni):  

� Finalmente poter fare solo quello di cui si ha voglia. 

� Non si ha più una propria sfera privata. 

� Lì si perdono tutti i contatti con gli amici ed i conoscenti. 

� Quando serve, si riceve sempre aiuto. 

� Si dipende dal favore del personale (si é in balia personale). 

� Avere un posto solo per se stessi. 

� Non mi sono fatto ancora delle opinioni in proposito. 

 

 

9. „Casa di riposo“ per me significa (max 2 definiz ioni):  

� Interdizione 

� Sicurezza/protezione 

� Socialità 

� Ghetto/isolamento/emarginazione 

� Dipendenza/vincolo/sottomissione 

� Non si fa più vita di società 

� benessere 

� nessuna opinione 

 

 

10. Lei può immaginare, prima o poi, un trasloco in  casa di riposo?  

� Non si pone la domanda! 

� Solo se strettamente necessario... 

� Si, perché no! 

� Nessuna opinione... 
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11. L’introduzione del fondo per la non autosuffici enza (max 2 definizioni)  

� sostiene economicamente le persone non autosufficienti ed i loro parenti  

� é colpevole del fatto che ora si paga ancora di più per un posto letto 

� é un passo corretto nella giusta direzione 

� la Provincia Autonoma di Bolzano poteva anche risparmiarselo 

� per me é qualcosa di confuso 

� non saprei 

 

12. sono dell’opinione che il Comune di Bressanone  

� si occupa delle richieste dei suoi anziani concittadini 

� dovrebbe occuparsi maggiormente delle richieste dei suoi anziani concittadini 

� non saprei 
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p
e

rs
o

n
a
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v
v
e

d
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n

e
i 
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o

n
fr

o
n

ti
 

d
e

ll’
u

te
n
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a
 

g
a

ra
n
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re

 
u

n
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d
e

g
u
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c

c
o

g
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n
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 a
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o

 d
e
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u
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 s

u
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4
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E
’ 

in
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o
 d
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a

u
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 c

o
n
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’u
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n

te
 u

n
a
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e

la
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o
n

e
 t

a
le

 d
a

 l
im

it
a

re
 i
 s

u
o

i 
d
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a

g
i 
e

 d
i 
m

e
tt

e
rl
o

 
in

 
g
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d

o
 
d

i 
e
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rim

e
re

 
i 

p
ro

p
ri
 
b

is
o

g
n

i, 
d

i 
a
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o

lt
a

re
 
e

 
c

o
m

p
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n
d

e
re
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su

e
 

a
sp

e
tt

a
ti
v
e
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P

re
v
io

 
p

re
v
e

n
ti
v

o
 

a
c

c
o

rd
o

 
l’

in
g

re
ss

o
 

 
d

e
ll’

o
sp

it
e

 
p

u
ò

 
e

ss
e

re
 

e
ff

e
tt

u
a

to
 in

 o
g

n
i m

o
m

e
n

to
 d

e
lla

 g
io

rn
a

ta
.
 

P
a
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e
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n

e
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a
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 d
i 

R
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o
so

 
d

i 
A

ro
n

a
 i

n
te

n
d

e
 a

tt
iv

a
re

 u
n

 s
is

te
m

a
 d

i 
in

iz
ia

ti
v
e

 a
tt

e
 a

 
fa

v
o

ri
re

 l
’i
n

te
ra

zi
o

n
e

 
tr

a
 L

’E
n

te
 s

te
ss

o
 e

 
l’

u
te

n
za

; 
fa

v
o

ri
sc

e
 i

n
o

lt
re

 
a

ll’
in

te
rn

o
 

d
e

lla
 p

ro
p

ri
a

 s
tr

u
tt

u
ra

 l
a

 p
re

se
n

za
 e

 l
’a

tt
iv

it
à

 d
i 
O

rg
a

n
is

m
i 
d

i 
V

o
lo

n
ta

ri
a

to
 e

 d
i 

Tu
te

la
 d

e
i D

ir
it
ti
 d

e
g

li 
u

te
n

ti
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La
 

fu
n

zi
o

n
e

 
d

e
lla

 
p

a
rt

e
c

ip
a

zi
o

n
e

 
v

ie
n

e
 

re
a

liz
za

ta
 

a
tt

ra
v

e
rs

o
 

le
 

se
g

u
e

n
ti
 

m
o

d
a

lit
à

: 
·

m
e

ss
a

 a
 d

is
p

o
si

zi
o

n
e

 d
i 
sp

a
zi

 a
d

e
g

u
a

ti
 p

e
r 

le
 a
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o

c
ia
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o

n
i 
d

i 
V

o
lo

n
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a
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 e

 
d
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u

te
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·

p
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d
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p
o
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o
n

e
 

d
i 

p
ro

g
e

tt
i 

o
p

e
ra

ti
v
i 

p
e

r 
fa

v
o

ri
re

 
l’

a
d

e
g

u
a

m
e

n
to

 
d

e
lla

 
st

ru
tt

u
ra

 e
 d

e
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 p
re

st
a

zi
o

n
i e

ro
g

a
te

 a
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g
e

n
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 d
e

ll’
u

te
n

te
; 

·
ril

e
v
a

zi
o

n
i p

e
ri
o

d
ic

h
e

 d
e

l g
ra

d
im

e
n

to
 d

e
i s

e
rv

iz
i d

a
 p

a
rt

e
 d

e
ll’

u
te

n
te

; 
·

p
u

b
b

lic
a

zi
o

n
e

 
d

e
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re

la
zi

o
n

e
 

p
e

ri
o

d
ic

a
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ti
v
a

 
a

i 
d

a
ti
 

ra
c

c
o

lt
i 

su
 

in
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rm
a

zi
o

n
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c
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m

i e
 s

u
g

g
e

rim
e

n
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. 

     5
. 

 
R
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p
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o
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 c
a
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 d
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e
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d
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c
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 c
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n
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 d
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li 
o

p
e
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 d

e
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u
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u
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o
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m
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 l
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i c
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u

tt
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u
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 c
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 c
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 d
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 d
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 c
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d
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i 
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m
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 c
u
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li 
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p
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 d
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v
o
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a

g
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 c
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a
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n
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p
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l c
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p
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 p
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c
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 d
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p
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 m
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e
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o

c
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a

l 
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n

e
 

d
i 

p
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d
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i 

m
a
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in
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d
i 
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d

d
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 d

e
g
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u
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a
 d

i g
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c

a
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o
n

e
 d

e
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e
rs

o
n

a
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 d
i 
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o
b
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p
e
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g

a
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n
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g

li 
u

te
n
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 l

e
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e
g

u
e

n
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fu
n
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o

n
i: 

 ·
In
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rm

a
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o
n

e
 

·
A

c
c

o
g

lie
n

za
 

·
P

a
rt

e
c

ip
a
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o

n
e

 
 S
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n
o

 e
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e
 r
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o

lt
e
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ll’

e
st

e
rn

o
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rn

e
n

d
o
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n
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rm

a
zi

o
n

i 
a

ll’
u

te
n

za
) 

si
a

 a
ll’

in
te
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o

 
(p

e
r 

la
 v

a
lu
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o
n

e
 d

e
ll’

e
ff

ic
ie

n
za

 e
d

 e
ff

ic
a

c
ia

 d
e

i s
e
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iz

i)
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D

ir
it
to
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l 
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e

tt
o

 e
 a

l 
p

u
d

o
re

  

 
O

g
n

i 
p

e
rs

o
n

a
 d

e
v
e

 e
ss

e
re

 c
h

ia
m

a
ta

 c
o

n
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l 

p
ro

p
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o

 n
o

m
e

 e
 c

o
g

n
o

m
e

 e
 d

e
v
e

 e
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e
re
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e
tt

a
ta

 l
a

 s
u

a
 r
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e

rv
a

te
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a
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o
n

c
e

tt
o

 d
i p

u
d

o
re
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D
ir

it
to

 d
i 
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a
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a

  

 
O

g
n

i 
p

e
rs

o
n

a
 h

a
 d

ir
it
to

 a
l 

ri
sp

e
tt

o
 d

e
l 

se
g

re
to

 s
u

 n
o

ti
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e
 p

e
rs

o
n

a
li 

d
a

 p
a

rt
e

 d
i 

c
h

i 
e

ro
g

a
 
d

ir
e

tt
a

m
e

n
te

 
o

 
in

d
ir
e

tt
a

m
e

n
te

 
l’

a
ss

is
te

n
za

, 
a

n
c

h
e

 
se

c
o

n
d

o
 
q

u
a

n
to

 
p

re
v
is

to
 

d
a

lla
 le

g
g

e
 1

9
6
/2

0
0

3
 e

 s
u

c
c

e
ss

iv
e

 m
o

d
if
ic

a
zi

o
n

i.
 

  
D

ir
it
to

 d
i 
p

e
n

si
e

ro
 e

 d
i 
re

li
g

io
n

e
  

 
O

g
n

i p
e

rs
o

n
a

 d
e

v
e

 p
o

te
r 

e
sp

lic
it
a

re
 l
e

 s
u

e
 id

e
o

lo
g

ie
 f

ilo
so

fi
c

h
e

, 
so

c
ia

li 
e

 p
o

lit
ic

h
e

 
n

o
n

c
h

é
 p

ra
ti
c

a
re

 l
a

 p
ro

p
ri
a

 c
o

n
fe

ss
io

n
e

 r
e

lig
io

sa
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R
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p

e
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o
 d
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a

rt
a

 d
e

i 
d

ir
it
ti
 d

e
lla

 p
e

rs
o

n
a

 
  

R
is

p
e

tt
o
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e

lla
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a
rt

a
 d

e
i 
d

ir
it
ti
 d

e
lla

 p
e

rs
o

n
a

 
La

 D
ir
e

zi
o

n
e
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a

sa
 d

i R
ip

o
so

 d
i A

ro
n

a
 s

i è
 im

p
e

g
n

a
ta

 a
d

 a
d

o
tt

a
re

 la
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C
a

rt
a

 d
e

i D
ir
it
ti
 d

e
lla

  
P

e
rs

o
n

a
” 

d
i s

e
g

u
it
o

 r
ip

o
rt

a
ta

 in
te

g
ra
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e

n
te

. 
  

D
ir

it
to

 a
ll
a

 v
it
a

  

 
O

g
n

i 
p

e
rs

o
n

a
 d

e
v
e

 r
ic

e
v
e

re
 l
a

 t
e

m
p

e
st

iv
a

, 
n

e
c

e
ss

a
ri
a

 e
 a

p
p

ro
p

ri
a

ta
 a

ss
is

te
n

za
 p

e
r 

il 
so

d
d

is
fa

c
im

e
n

to
 

d
e

i 
b

is
o

g
n

i 
fo

n
d

a
m

e
n

ta
li 

p
e

r 
la

 
v
it
a

 
(a

lim
e

n
ta

zi
o

n
e

, 
id

ra
ta

zi
o

n
e

, 
v
e

n
ti
la

zi
o

n
e

, 
ig

ie
n

e
, 

p
ro

te
zi

o
n

e
 a

m
b

ie
n

ta
le

, 
m

o
v
im

e
n

to
, 

e
si

g
e

n
ze

 f
is

io
lo

g
ic

h
e

, 
 r

ip
o

so
, 

 
so

n
n

o
, 
 c

o
m

u
n

ic
a

zi
o

n
e

 e
c

c
.)

. 
 

  
D

ir
it
to

 d
i 
c

u
ra

 e
d

 a
ss

is
te

n
za

  

 
O

g
n

i 
p

e
rs

o
n

a
 
d

e
v
e

 
e

ss
e

re
 
c

u
ra

ta
 
in

 
sc

ie
n

za
 
e

 
c

o
sc

ie
n

za
 
e

 
n

e
l 

ri
sp

e
tt

o
 
d

e
lle

 
su

e
 

v
o

lo
n

tà
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D

ir
it
to
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i 
d

if
e

sa
 

 
O

g
n

i 
p

e
rs

o
n

a
 

in
 

c
o

n
d

iz
io

n
i 

p
si

c
o

-f
is

ic
h

e
 

d
i 

sv
a

n
ta

g
g

io
, 

d
e

v
e

 
e

ss
e

re
 

d
if
e

sa
 

d
a

 
sp

e
c

u
la

zi
o

n
i e

/o
 r

a
g

g
ir
i e

 d
a

n
n

i d
e

ri
v
a

n
ti
 d

a
ll’

a
m

b
ie

n
te

 c
ir
c

o
st

a
n

te
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it
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i 
p
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v
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n
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o

n
e

 

 
A

d
 

o
g

n
i 

p
e

rs
o

n
a

 
d

e
v
o

n
o

 
e

ss
e

re
 

a
ss

ic
u

ra
ti
 

a
tt

iv
it
à

, 
st

ru
m

e
n

ti
, 

p
re

si
d

i 
sa

n
it
a

ri
, 

in
fo

rm
a

zi
o

n
e

 e
 t

u
tt

o
 q

u
a

n
to

 s
ia

 a
tt

o
 a

 p
re

v
e

n
ir
e

 p
e

g
g

io
ra

m
e

n
ti
 e

/o
 d

a
n

n
i 
a

lla
 s

a
lu

te
 

e
 a

lla
 s

u
a

 a
u

to
n

o
m

ia
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a
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o
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O

g
n
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p

e
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o
n
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d

e
v
e

 
e
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e
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a
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o

lt
a

ta
 
e

 l
e

 
su

e
 
ri
c

h
ie

st
e

 
d

e
v
o

n
o

 
v
e

n
ir
e

 
a

c
c

o
lt
e

 
n

e
l 
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it
e

 d
e
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p

o
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n
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g
n

i 
p
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d
e

v
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e
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a

ta
 

c
ir
c
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le
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a

lb
e

rg
h

ie
ro

: 
p

o
rt

in
e

ri
a

, 
ri
st

o
ra

zi
o

n
e

, 
p

u
liz

ie
, 
la

v
a

n
d

e
ri
a

/s
ti
re

ri
a

, 
te

le
fo

n
o

. 
  

P
o

rt
in

e
ri
a

 

 
Il 

p
e

rs
o

n
a

le
 p

re
se

n
te

 g
a

ra
n

ti
sc

e
 l’

a
c

c
e

ss
o

 a
lla

 s
tr

u
tt

u
ra

 d
a

 p
a

rt
e

 d
e

i v
is

it
a

to
ri
. 

 
 

La
 p

o
rt

in
e

ri
a

 è
 i
l 
p

u
n

to
 c

e
n

tr
a

le
 d

i 
ri
fe

rim
e

n
to

 e
 d

i 
in

fo
rm

a
zi

o
n

i 
p

e
r 

g
li 

u
te

n
ti
 (

o
sp

it
i 
o

 
su

o
i f

a
m

ili
a

ri
) 

d
e

lla
 s

tr
u

tt
u

ra
. 

  
R

is
to

ra
zi

o
n

e
 

 
I 

se
rv

iz
io

 d
i 

ri
st

o
ra

zi
o

n
e

 è
 g

a
ra

n
ti
to

 d
a

l 
R

e
sp

o
n

sa
b

ile
 C

u
o

c
o

 e
 d

a
 u

n
 a

d
d

e
tt

o
 a

lla
 

ri
st

o
ra

zi
o

n
e

 
c

h
e

 
sv

o
lg

e
 
le

 
a

tt
iv

it
à

 
p

re
v
is

te
 
p

e
r 

la
 
la

v
o

ra
zi

o
n

e
 
e

 
p

re
p

a
ra

zi
o

n
e

 
d

e
g

li 
a

lim
e

n
ti
 
se

c
o

n
d

o
 
q

u
a

n
to

 
ri
c

h
ie

st
o

 
d

a
lla

 
n

o
rm

a
ti
v

a
 
v
ig

e
n

te
 
a

l 
fi
n

e
 
d

i 
g

a
ra

n
ti
re

 
la

 
si

c
u

re
zz

a
 ig

ie
n

ic
a

 e
 la

 s
a

lu
b

ri
tà

 d
e

i c
ib

i s
o

m
m

in
is

tr
a

ti
 a

g
li 

o
sp

it
i. 

 

Il 
m

e
n

ù
 

in
v
e

rn
a

le
 

e
d

 
e

st
iv

o
 

è
 

a
rt

ic
o

la
to

 
in

 
7
 

g
io

rn
i,
 

fi
ss

a
to

 
d

a
lla

 
D

ir
e

zi
o

n
e

 
p

re
v
ia

 
v
a

lu
ta

zi
o

n
e

 A
S
L,

 p
e

r 
o

g
n

u
n

o
 d

e
i 

q
u

a
li 

so
n

o
 p

re
v
is

ti
 p

ia
tt

i 
d

iv
e

rs
i, 

si
a

 p
e

r 
il 

p
ra

n
zo

, 
si

a
 

p
e

r 
la

 c
e

n
a

 e
 l
e

 a
lt
e

rn
a

ti
v
e

. 
P

re
v
e

d
e

 p
ia

tt
i 
tr

a
d

iz
io

n
a

li 
e

 q
u

a
lc

h
e

 n
o

v
it
à

, 
tu

tt
i 
c

u
c

in
a

ti
 

in
 

m
o

d
o

 
ta

le
 

d
a

 
a

ss
ic

u
ra

re
 

la
 

m
a

ss
im

a
 

d
ig

e
ri
b

ili
tà

 
e

 
c

o
m

u
n

q
u

e
, 

c
o

m
e

 
re

g
o

la
 

g
e

n
e

ra
le

, 
i c

ib
i v

e
n

g
o

n
o

 p
re

p
a

ra
ti
 c

o
n

 r
id

o
tt

a
 q

u
a

n
ti

tà
 d

i s
a

li 
e

 d
i c

o
n

d
im

e
n

ti
. 

 

D
ie

te
 p

e
rs

o
n

a
liz

za
te

 s
o

n
o

 p
re

v
is

te
 p

e
r 

q
u

e
g

li 
o

sp
it
i 
c

h
e

 p
e

r 
m

o
ti
v
i 
d

iv
e

rs
i 
n

o
n

 p
o

ss
a

n
o

 
u

su
fr

u
ir
e

 d
e

i c
ib

i p
re

v
is

ti
 d

a
l m

e
n

ù
. 

 

 Q
u

e
st

e
 le

 d
ie

te
 p

iù
 c

o
m

u
n

i c
h

e
 v

e
n

g
o

n
o

 s
e

rv
it
e

: 
 

D
ie

ta
 i

p
o

so
d

ic
a

 (
c

o
n

 p
o

c
o

 s
a

le
) 

p
e

r 
p

e
rs

o
n

e
 c

o
n

 i
p

e
rt

e
n

si
o

n
e

 a
rt

e
ri

o
sa

 (
p

re
ss

io
n

e
 

a
lt
a

);
 

D
ie

ta
 c

o
n

 m
in

o
re

 q
u

a
n

ti
tà

 d
i 
zu

c
c

h
e

ri
, 

d
i 
p

a
st

a
 e

 d
i 
p

a
n

e
 p

e
r 

p
e

rs
o

n
e

 d
ia

b
e

ti
c

h
e

; 
D

ie
ta

 i
p

o
p

ro
te

ic
a

 (
c

o
n

 p
o

c
h

e
 p

ro
te

in
e

 e
 q

u
in

d
i 

c
o

n
 m

in
o

r 
q

u
a

n
ti
tà

 d
i 

c
a

rn
e

, 
u

o
v

a
, 

fo
rm

a
g

g
i 

e
 l

e
g

u
m

i 
) 

p
e

r 
p

e
rs

o
n

e
 c

h
e

 p
re

se
n

ta
n

o
 e

le
v

a
ti
 v

a
lo

ri
 d

i 
a

c
id

o
 u

ri
c

o
 n

e
l 

sa
n

g
u

e
; 

D
ie

ta
 
ip

o
lip

id
ic

a
 
(c

o
n

 
p

o
c

h
i 

g
ra

ss
i,
 
o

lio
, 

b
u

rr
o

) 
p

e
r 

p
e

rs
o

n
e

 
in

 
so

v
ra

p
p

e
so

 
o

 
c

h
e

 
p

re
se

n
ta

n
o

 e
le

v
a

ti
 v

a
lo

ri
 d

i 
c

o
le

st
e

ro
lo

 n
e

l 
sa

n
g

u
e

; 
D

ie
ta

 
ip

o
c

a
lo

ri
c

a
 

(c
o

n
 

a
lim

e
n

ti
 

a
 

m
in

o
r 

c
o

n
te

n
u

to
 

d
i 

c
a

lo
ri

e
) 

p
e

r 
p

e
rs

o
n

e
 

c
h

e
 

p
re

se
n

ta
n

o
 u

n
 p

e
so

 c
o

rp
o

re
o

 e
c

c
e

ss
iv

o
. 

  

 S
v

a
ri
a

te
 s

o
n

o
 l

e
 a

tt
iv

it
à

 d
i 

in
tr

a
tt

e
n

im
e

n
to

: 
a

sc
o

lt
o

 m
u

si
c

a
le

, 
c

a
n

to
 i

n
d

iv
id

u
a

le
 e

 d
i 

g
ru

p
p

o
, 

b
a

llo
, 

g
io

c
o

 
d

e
lla

 
to

m
b

o
la

, 
d

e
lle

 
c

a
rt

e
 

e
 

d
e

lla
 

d
a

m
a

, 
le

tt
u

ra
 

d
i 

u
n

 
q

u
o

ti
d

ia
n

o
 n

e
lle

 a
re

e
 d

i 
te

st
o

 d
a

i 
c

a
ra

tt
e

ri
 d

i 
g

ro
ss

a
 d

im
e

n
si

o
n

e
, 

p
u

zz
le

, 
c

ru
c

iv
e

rb
a

, 
d

e
tt

a
to

, 
c

o
lo

ra
zi

o
n

e
 m

ir
a

ta
 d

i d
is

e
g

n
i e

c
c

. 
 La

 t
e

ra
p

ia
 o

c
c

u
p

a
zi

o
n

a
le

 p
ra

ti
c

a
ta

 p
ro

p
o

n
e

 a
n

c
h

e
 e

se
rc

iz
i 

d
i 

m
a

n
u

a
lit

à
 f

in
e

, 
p

e
r 

m
a

n
te

n
e

re
 
u

n
a

 
c

e
rt

a
 
fu

n
zi

o
n

a
lit

à
 
d

e
lle

 
m

a
n

i, 
u

ti
le

 
p

e
r 

sv
o

lg
e

re
 
tu

tt
e

 
le

 
n

o
rm

a
li 

a
zi

o
n

i q
u

o
ti
d

ia
n

e
. 

 
 L’

a
n

im
a

zi
o

n
e

 
v
ie

n
e

 
g

a
ra

n
ti
ta

 
in

 
fo

rm
a

 
tu

te
la

n
te

 
e

 
n

e
lla

 
su

a
 
fu

n
zi

o
n

e
 
d

i 
c

u
ra

re
 i

l 
re

c
u

p
e

ro
 e

 l
a

 s
o

c
ia

lit
à

 d
e

g
li 

u
te

n
ti
 e

 d
e

lle
 f

a
m

ig
lie

, 
c

o
in

v
o

lg
e

 g
li 

o
sp

it
i 

in
 a

tt
iv

it
à

 
in

d
iv

id
u

a
li 

e
/o

 c
o

lle
tt

iv
e

 i
n

 b
a

se
 a

i 
p

ro
g

ra
m

m
i 
st

a
b

ili
ti
 c

o
n

 i
l 
re

sp
o

n
sa

b
ile

 d
i 
st

ru
tt

u
ra

 
e

 le
 s

u
e

 a
tt

iv
it
à

 r
ie

n
tr

a
n

o
 n

e
lle

 s
e

g
u

e
n

ti
 c

a
te

g
o

ri
e

: 
a

tt
iv

it
à

 l
u

d
ic

h
e

; 
la

b
o

ra
to

ri
 c

o
n

 a
tt

iv
it
à

 m
a

n
u

a
li;

 
ra

p
p

o
rt

i 
in

d
iv

id
u

a
li;

 
a

c
c

o
m

p
a

g
n

a
m

e
n

to
 a

ll’
e

st
e

rn
o

. 
 L’

a
n

im
a

to
re

 e
 t

e
ra

p
is

ta
 o

c
c

u
p

a
zi

o
n

a
le

 è
 p

re
se

n
te

 i
n

 s
tr

u
tt

u
ra

 t
u

tt
i 

i 
g

io
rn

i 
fe

ri
a

li 
e

 
a

n
c

h
e

 n
e

i g
io

rn
i f

e
st

iv
i i

n
 o

c
c

a
si

o
n

e
 d

i r
ic

o
rr

e
n

ze
 e

 f
e

st
e

 a
 t

e
m

a
. 

 4
.2

. 
 

A
tt

iv
it
à

 t
u

te
la

re
 e

d
 a

ss
is

te
n

zi
a

le
 

 
Q

u
e

st
’a

tt
iv

it
à

 
m

ir
a

 
a

 
c

u
ra

re
 

l’
u

te
n

te
 

o
sp

it
e

 
d

e
lla

 
S
tr

u
tt

u
ra

, 
p

o
te

n
zi

a
n

d
o

 
e

 
sa

lv
a

g
u

a
rd

a
n

d
o

 l
e

 a
b

ili
tà

 r
e

si
d

u
e

. 
L’

a
tt

iv
it
à

 t
u

te
la

re
 e

d
 a

ss
is

te
n

zi
a

le
 è

 g
a

ra
n

ti
ta

 2
4
 s

u
 

2
4
 
tu

tt
i 

i 
g

io
rn

i 
d

e
ll’

a
n

n
o

 
c

o
n

 
la

 
p

re
se

n
za

 
d

i 
p

e
rs

o
n

a
le

 
in

 
p

o
ss

e
ss

o
 
d

i 
q

u
a

lif
ic

a
 
d

i 
a

ss
is

te
n

te
 s

p
e

c
ia

liz
za

to
 (

O
S
S
) 

c
h

e
 s

v
o

lg
e

 le
 s

e
g

u
e

n
ti
 p

re
st

a
zi

o
n

i:
 

 In
te

rv
e

n
ti
 r

iv
o

lt
i 
a

ll’
a

ss
is

te
n

za
 d

ir
e

tt
a

 d
e

lla
 p

e
rs

o
n

a
 

 A
iu

to
 

n
e

lla
 

a
lz

a
ta

 
d

a
l 

le
tt

o
, 

p
re

p
a

ra
zi

o
n

e
 

e
d

 
a

iu
to

 
p

e
r 

il 
ri
p

o
so

 
p

o
m

e
ri
d

ia
n

o
 

e
 

n
o

tt
u

rn
o

; 
 

A
iu

to
 e

/o
 e

se
c

u
zi

o
n

e
 d

e
ll’

ig
ie

n
e

 q
u

o
ti
d

ia
n

a
 e

 p
e

ri
o

d
ic

a
; 

A
iu

to
 n

e
lla

 s
c

e
lt
a

 d
e

ll’
a

b
b

ig
lia

m
e

n
to

 e
 n

e
lla

 v
e

st
iz

io
n

e
; 

A
iu

to
 n

e
ll’

a
ss

u
n

zi
o

n
e

 d
e

l c
ib

o
; 

 
A

iu
to

 
n

e
ll’

u
so

 
d

i 
a

u
si

li 
a

tt
i 

a
 

fa
v

o
ri
re

 
l’

e
sp

le
ta

m
e

n
to

 
a

u
to

n
o

m
o

 
d

i 
a

lc
u

n
e

 
a

tt
iv

it
à

; 
m

o
b

ili
zz

a
zi

o
n

e
 d

e
lle

 p
e

rs
o

n
e

 a
lle

tt
a

te
 e

/o
 in

 c
a

rr
o

zz
e

lla
. 

 
 In

te
rv

e
n

ti
 r

iv
o

lt
i 
a

ll’
a

ss
is

te
n

za
 i
n

d
ir
e

tt
a

 d
e

lla
 p

e
rs

o
n

a
 

R
io

rd
in

o
 e

 p
u

liz
ia

 o
rd

in
a

ri
a

 d
e

g
li 

a
m

b
ie

n
ti
 d

i v
it
a

, 
a

rr
e

d
i e

d
 a

tt
re

zz
a

tu
re

 d
e

ll’
o

sp
it
e

 
 Il 

p
e

rs
o

n
a

le
 O

S
S
 s

v
o

lg
e

 i
n

o
lt
re

 i
n

te
rv

e
n

ti
 g

e
n

e
ra

li 
d

i 
n

a
tu

ra
 a

ss
is

te
n

zi
a

le
, 

o
ff

re
n

d
o

 u
n

 
v
a

lid
o

 s
u

p
p

o
rt

o
 p

si
c

o
lo

g
ic

o
, 

v
o

lt
i 

a
 s

e
g

u
ir
e

 l
’e

v
o

lu
zi

o
n

e
 d

e
lle

 c
o

n
d

iz
io

n
i 

d
e

ll’
o

sp
it
e

, 
i 

su
o

i r
a

p
p

o
rt

i c
o

n
 l
a

 f
a

m
ig

lia
 e

 l’
e

st
e

rn
o

, 
e

c
c

. 
 



 
A

l 
m

o
m

e
n

to
 

d
e

ll’
in

se
ri
m

e
n

to
 

in
 

st
ru

tt
u

ra
 

l’
o

sp
it
e

 
d

e
v
e

 
p

o
rt

a
re

 
c

o
n

 
sé

 
i 

se
g

u
e

n
ti
 

d
o

c
u

m
e

n
ti
: 

·
c

a
rt

a
 d

i i
d

e
n

ti
tà

 o
 a

lt
ro

 d
o

c
u

m
e

n
to

 d
i r

ic
o

n
o

sc
im

e
n

to
 

·
te

ss
e

ra
 s

a
n

it
a

ri
a

 r
ila

sc
ia

ta
 d

a
ll’

U
n

it
à

 S
a

n
it
a

ri
a

 L
o

c
a

le
 

·
c

o
d

ic
e

 f
is

c
a

le
 

·
d

o
c

u
m

e
n

ta
zi

o
n

e
 

sa
n

it
a

ri
a

 
ri
la

sc
ia

ta
 

d
a

l 
m

e
d

ic
o

 
d

i 
b

a
se

 
c

o
n

 
e

v
e

n
tu

a
le

 
p

re
sc

ri
zi

o
n

e
 d

i t
e

ra
p

ia
 

·
d

o
c

u
m

e
n

ta
zi

o
n

e
 s

a
n

it
a

ri
a

 r
e

la
ti
v
a

 a
 r

ic
o

v
e

ri
 o

sp
e

d
a

lie
ri
 e

/o
 i

n
 c

a
se

 d
i 

c
u

ra
 (

a
d

 
e

s.
 c

a
rt

e
lla

 c
lin

ic
a

, 
e

sa
m

i d
ia

g
n

o
st

ic
i e

c
c

.)
 

·
e

v
e

n
tu

a
le

 a
lt
ra

 d
o

c
u

m
e

n
ta

zi
o

n
e

 r
ic

h
ie

st
a

. 
 L’

o
sp

it
e

 d
e

v
e

 a
v
e

re
 c

o
n

 s
é

 i 
se

g
u

e
n

ti
 e

ff
e

tt
i p

e
rs

o
n

a
li 

in
d

iv
id

u
a

ti
 d

a
 a

p
p

o
si

to
 

c
o

n
tr

a
ss

e
g

n
o

 c
o

n
se

g
n

a
to

 d
a

lla
 S

e
g

re
te

ri
a

 A
m

m
in

is
tr

a
ti
v
a

. 
S
i a

v
v
e

rt
e

 c
h

e
 n

o
n

 
v
e

rr
a

n
n

o
 a

c
c

e
tt

a
ti
 e

ff
e

tt
i p

ri
v
i d

i t
a

le
 c

o
n

tr
a

ss
e

g
n

o
. 
  

 

·
b

ia
n

c
h

e
ri
a

 (
b

ia
n

c
h

e
ri
a

 in
ti
m

a
);

  
·

in
d

u
m

e
n

ti
 (

p
ig

ia
m

i 
e

/o
 c

a
m

ic
ie

 d
a

 n
o

tt
e

, 
v
e

st
a

g
lie

 o
 v

e
st

e
 d

a
 c

a
m

e
ra

, 
c

a
lz

in
i, 

p
a

n
to

fo
le

, 
v

e
st

it
i, 

sc
a

rp
e

);
 

·
a

u
si

li 
p

e
r 

l’
ig

ie
n

e
 p

e
rs

o
n

a
le

 (
p

o
rt

a
 s

a
p

o
n

e
, 

sp
a

zz
o

lin
o

, 
p

e
tt

in
e

, 
n

e
c

e
ss

a
ri
o

 p
e

r 
b

a
rb

a
).

 
 9

. 
 

O
ra

ri
 e

 m
o

d
a

lit
à

 d
i 
a

c
c

e
ss

o
 

 
La

 S
tr

u
tt

u
ra

 è
 a

p
e

rt
a

 a
l 
p

u
b

b
lic

o
 (

p
a

re
n

ti
 e

 a
m

ic
i d

e
g

li 
o

sp
it
i)

 c
o

n
 l’

o
ra

ri
o

 d
i s

e
g

u
it
o

 
ri
p

o
rt

a
to

. 

M
a

tt
in

a
: 

d
a

lle
 0

9
.0

0
 a

lle
 1

1
.0

0
 

P
o

m
e

ri
g

g
io

: 
d

a
lle

 1
4

.3
0

 a
lle

 1
8

.0
0

 

P
e

r 
q

u
a

lu
n

q
u

e
 

e
si

g
e

n
za

 
p

a
rt

ic
o

la
re

 
i 

fa
m

ili
a

ri
 

d
e

g
li 

o
sp

it
i 

p
o

ss
o

n
o

 
fr

e
q

u
e

n
ta

re
 

la
 

S
tr

u
tt

u
ra

 
a

l 
d

i 
fu

o
ri
 

d
e

ll’
o

ra
ri
o

 
d

i 
v
is

it
a

 
p

re
v
ia

 
a

u
to

ri
zz

a
zi

o
n

e
 

d
e

l 
D

ir
e

tt
o

re
 

o
 

su
o

 
d

e
le

g
a

to
. 

  1
0

. 
 

M
o

d
a

lit
à

 d
i 
in

c
o

n
tr

o
 i
n

d
iv

id
u

a
le

 e
 d

i 
g

ru
p

p
o

 c
o

n
 g

li 
o

sp
it
i 
e

 i
 f

a
m

ili
a

ri
 

  
O

g
n

i 
o

sp
it
e

 p
u

ò
 r

ic
e

v
e

re
 v

is
it
e

 d
a

 p
a

rt
e

 d
i 

p
a

re
n

ti
 e

d
 a

m
ic

i. 
E
’ 

n
e

c
e

ss
a

ri
o

 p
e

rò
 c

h
e

 
ta

li 
v
is

it
e

 
n

o
n

 
si

a
n

o
 

d
’o

st
a

c
o

lo
 

a
lle

 
a

tt
iv

it
à

 
sa

n
it
a

ri
e

 
(m

e
d

ic
h

e
, 

in
fe

rm
ie

ri
st

ic
h

e
, 

ri
a

b
ili

ta
ti
v
e

) 
e

 a
ss

is
te

n
zi

a
li 

sv
o

lt
e

 p
re

ss
o

 l
a

 S
tr

u
tt

u
ra

 e
 c

h
e

 n
o

n
 a

rr
e

c
h

in
o

 d
is

tu
rb

o
 a

l 
ri
p

o
so

 d
e

g
li 

a
lt
ri
 o

sp
it
i 
so

p
ra

tt
u

tt
o

 s
e

 t
a

li 
v
is

it
e

 a
v
v
e

n
g

o
n

o
 a

ll’
in

te
rn

o
 d

e
i 
n

u
c

le
i 
e

 d
e

lle
 

c
a

m
e

re
. 
 

 
S
o

n
o

 a
m

m
e

ss
e

 l
e

 v
is

it
e

 d
i 

b
a

m
b

in
i 

d
i 

e
tà

 i
n

fe
ri
o

re
 a

i 
1
2

 a
n

n
i 

a
 t

u
tt

e
 l

e
 a

re
e

 c
o

m
u

n
i 

so
lo

 
se

 
a

c
c

o
m

p
a

g
n

a
ti
 
d

a
 
u

n
 
fa

m
ili

a
re

 
m

a
g

g
io

re
n

n
e

 
e

 
si

 
sc

o
n

si
g

lia
 
l’

a
c

c
e

ss
o

 
a

lle
 

si
n

g
o

le
 c

a
m

e
re

 d
e

g
li 

o
sp

it
i a

l 
fi
n

e
 d

a
 p

ro
te

g
g

e
rl
i d

a
 e

v
e

n
tu

a
li 

si
tu

a
zi

o
n

i d
i d

is
a

g
io

  

 
A

ll’
in

te
rn

o
 d

e
lla

 S
tr

u
tt

u
ra

 e
si

st
o

n
o

 a
p

p
o

si
ti
 s

p
a

zi
 d

e
st

in
a

ti
 (

sa
la

 p
o

liv
a

le
n

te
, 
lo

c
a

li 
o

sp
it
i)

 
d

e
st

in
a

ti
 a

d
 a

tt
iv

it
à

 c
o

lle
tt

iv
e

 d
i 
ti
p

o
 r

ic
re

a
ti
v
o

 e
 d

i 
so

c
ia

liz
za

zi
o

n
e

 a
 d

is
p

o
si

zi
o

n
e

 d
e

g
li 

o
sp

it
i e

 d
e

i l
o

ro
 f

a
m

ili
a

ri
. 

 P
u

liz
ie

  

La
 p

u
liz

ia
 e

 l
’i
g

ie
n

iz
za

zi
o

n
e

 d
i 
tu

tt
i 
g

li 
a

m
b

ie
n

ti
 d

e
lla

 s
tr

u
tt

u
ra

 a
d

 a
c

c
e

zi
o

n
e

 d
e

lle
 a

re
e

 
a

b
it
a

ti
v
e

 (
c

a
m

e
re

 d
i d

e
g

e
n

za
) 

è
 e

ff
e

tt
u

a
to

 d
a

 a
p

p
o

si
to

 p
e

rs
o

n
a

le
. 

La
 
p

u
liz

ia
 
o

rd
in

a
ri
a

 
e

 
il 

ri
o

rd
in

o
 
d

e
g

li 
a

m
b

ie
n

ti
 
d

i 
v
it
a

, 
d

e
g

li 
a

rr
e

d
i 

e
d

 
a

tt
re

zz
a

tu
re

 
d

e
ll’

o
sp

it
e

 
è

 
e

ff
e

tt
u

a
ta

 
d

a
l 

p
e

rs
o

n
a

le
 

O
S
S
 

p
o

ic
h

é
 

ri
e

n
tr

a
n

o
 

n
e

g
li 

in
te

rv
e

n
ti
 

d
i 

a
ss

is
te

n
za

 in
d

ir
e

tt
a

 d
e

lla
 p

e
rs

o
n

a
. 

 L
a

v
a

n
d

e
ri
a

/
st

ir
e

ri
a

 

Q
u

e
st

o
 s

e
rv

iz
io

 è
 g

a
ra

n
ti
to

 d
a

l 
p

e
rs

o
n

a
le

 c
o

n
 f

u
n

zi
o

n
e

 d
i 

g
u

a
rd

a
ro

b
ie

ra
 e

d
 è

 e
st

e
so

 
a

n
c

h
e

 a
g

li 
in

d
u

m
e

n
ti
 p

e
rs

o
n

a
li.

 L
a

 p
u

liz
ia

 e
 l

’i
g

ie
n

iz
za

zi
o

n
e

 d
e

lla
 b

ia
n

c
h

e
ri
a

 p
ia

n
a

 
v
ie

n
e

 in
v
e

c
e

 e
ff

e
tt

u
a

to
 a

ll’
e

st
e

rn
o

 d
a

 a
p

p
o

si
ta

 D
it
ta

 s
p

e
c

ia
liz

za
ta

. 
  5

. 
 

A
tt

iv
it
à

 m
e

d
ic

i 
sp

e
c

ia
lis

ti
 

 
 R

e
 

 
A

 
se

c
o

n
d

a
 

d
e

lle
 

n
e

c
e

ss
it
à

 
d

e
ll’

o
sp

it
e

 
è

 
g

a
ra

n
ti
to

 
il 

n
e

c
e

ss
a

ri
o

 
a

p
p

o
rt

o
 

m
e

d
ic

o
 

sp
e

c
ia

lis
ti
c

o
 d

a
l p

a
rt

e
 d

e
l s

e
rv

iz
io

 d
i m

e
d

ic
in

a
 s

p
e

c
ia

lis
ti
c

a
 d

e
ll’

A
S
L.

  

 
Q

u
e

st
e

 f
ig

u
re

 p
ro

fe
ss

io
n

a
li 

v
a

n
n

o
 a

d
 i
n

te
g

ra
re

 e
 s

u
p

p
o

rt
a

re
 l
e

 a
tt

iv
it
à

 d
e

g
li 

o
p

e
ra

to
ri
 

p
re

se
n

ti
 s

ta
b

ilm
e

n
te

 a
ll’

in
te

rn
o

 d
e

lla
 s

tr
u

tt
u

ra
. 

 

 6
. 

 
S
e

rv
iz

io
 d

i 
a

ss
is

te
n

za
 r

e
lig

io
sa

 -
 c

a
tt

o
lic

a
 

 
 A

ll’
in

te
rn

o
 d

e
lla

 S
tr

u
tt

u
ra

 p
e

r 
g

li 
o

sp
it
i 
d

i 
fe

d
e

 c
a

tt
o

lic
a

, 
si

 t
ro

v
a

 u
n

a
 p

ic
c

o
la

 C
a

p
p

e
lla

, 
d

o
v
e

 p
e

ri
o

d
ic

a
m

e
n

te
 v

ie
n

e
 c

e
le

b
ra

ta
 l

a
 S

a
n

ta
 M

e
ss

a
. 

O
g

n
i 

o
sp

it
e

 o
 s

u
o

 f
a

m
ig

lia
re

 
p

u
ò

 
ri
c

e
v

e
re

 
l’

a
ss

is
te

n
za

 
p

e
rs

o
n

a
le

 
ri
v
o

lg
e

n
d

o
si

 
a

l 
re

lig
io

so
 

c
h

e
 

c
o

lla
b

o
ra

 
c

o
n

 
la

 
S
tr

u
tt

u
ra

. 
 

7
. 
 

P
a

rr
u

c
c

h
ie

re
/e

st
e

ti
st

a
/p

e
d

ic
u

re
 

7
. 

 
P

a
rr

u
c

c
h

ie
re

/e
st

e
ti
st

a
/p

e
d

ic
u

re
 

 

Tr
a

tt
a

m
e

n
ti
 e

st
e

ti
c

i d
e

l 
v

is
o

 e
 d

e
l c

o
rp

o
 (

e
st

e
ti
st

a
),

 t
ra

tt
a

m
e

n
ti
 d

i i
g

ie
n

e
 e

 d
i c

o
sm

e
si

 
d

e
l p

ie
d

e
 (

p
e

d
ic

u
re

),
 t

a
g

lio
 e

d
 a

c
c

o
n

c
ia

tu
ra

 d
e

i c
a

p
e

lli
 e

/o
 b

a
rb

a
 

(p
a

rr
u

c
c

h
ie

re
/b

a
rb

ie
re

) 
so

n
o

 e
ff

e
tt

u
a

ti
 d

a
l 
p

e
rs

o
n

a
le

 s
p

e
c

ia
liz

za
to

 
. 8

. 
 

In
se

ri
m

e
n

to
: 

m
o

d
a

lit
à

 e
d

 i
n

fo
rm

a
zi

o
n

i 
g

e
n

e
ra

li 
 L’

a
m

m
is

si
o

n
e

 a
lla

 S
tr

u
tt

u
ra

 è
 s

u
b

o
rd

in
a

ta
 a

lla
 p

re
se

n
ta

zi
o

n
e

 d
e

i s
e

g
u

e
n

ti
 d

o
c

u
m

e
n

ti
: 

·
C

e
rt

if
ic

a
to

 d
e

l m
e

d
ic

o
 d

i f
a

m
ig

lia
 d

e
ll’

a
ss

is
ti
to

 c
o

st
a

ta
to

 c
h

e
 le

 c
o

n
d

iz
io

n
i p

si
c

o
- 

  
fi
si

c
h

e
 d

e
l s

o
g

g
e

tt
o

 e
 la

 s
it
u

a
zi

o
n

e
 f

a
m

ig
lia

re
 e

 s
o

c
io

-a
m

b
ie

n
ta

le
 s

o
n

o
 t

a
li 

d
a

 n
o

n
  

  
p

e
rm

e
tt

e
rg

li 
d

i p
e

rm
a

n
e

re
 n

e
l p

ro
p

ri
o

 d
o

m
ic

ili
o

. 
·

C
e

rt
if
ic

a
ti
 d

i m
e

d
ic

i s
p

e
c

ia
lis

ti
c

i (
g

e
ri
a

tr
a

, 
fi
si

a
tr

a
, 
n

e
u

ro
lo

g
o

, 
p

si
c

h
ia

tr
a

) 
d

e
l 
se

rv
iz

io
 

  
 d

i m
e

d
ic

in
a

 s
p

e
c

ia
lis

ti
c

a
 d

e
ll’

A
S
L 

d
i r

if
e

ri
m

e
n

to
. 



 S
E
ZI

O
N

E
 T

ER
ZA

 
S
ta

n
d

a
rd

 d
i 
q

u
a

lit
à

, 
im

p
e

g
n

i e
 p

ro
g

ra
m

m
i 

  1
.

Fa
tt

o
ri

 e
 s

ta
n

d
a

rd
 d

i 
q

u
a

lit
à

 
  

L’
u

te
n

te
 c

h
e

 f
a

 e
sp

e
ri
e

n
za

 c
o

n
c

re
ta

 d
i 

u
n

 p
a

rt
ic

o
la

re
 s

e
rv

iz
io

 e
/o

 p
re

st
a

zi
o

n
e

 è
 i

n
 

g
ra

d
o

 d
i 
p

e
rc

e
p

ir
e

 l
a

 q
u

a
lit

à
 d

e
l 
se

rv
iz

io
 o

ff
e

rt
o

 a
tt

ra
v
e

rs
o

 a
d

 a
lc

u
n

i 
a

sp
e

tt
i 
(f

a
tt

o
ri
 d

i 
q

u
a

lit
à

).
 

  
La

 C
a

sa
 d

i R
ip

o
so

 d
i A

ro
n

a
 c

o
n

si
d

e
ra

 p
e

r 
i p

ro
p

ri
 s

e
rv

iz
i i

 s
e

g
u

e
n

ti
 f

a
tt

o
ri
 d

i q
u

a
lit

à
: 

1
.

o
ra

ri
 e

 m
o

d
a

lit
à

 d
is

tr
ib

u
zi

o
n

e
 p

a
st

i 
2
.

re
g

o
la

ri
tà

 d
e

lle
 v

is
it
e

 m
e

d
ic

h
e

 
3
.

a
c

c
e

ss
ib

ili
tà

 d
e

i f
a

m
ili

a
ri
 e

 o
ra

ri
o

 v
is

it
e

 
4
.

in
fo

rm
a

zi
o

n
e

 d
a

ta
 a

ll’
o

sp
it
e

 d
a

l m
e

d
ic

o
 s

u
l 
tr

a
tt

a
m

e
n

to
 t

e
ra

p
e

u
ti
c

o
 

5
.

P
u

liz
ia

 e
d

 ig
ie

n
e

 
6
.

R
a

p
p

o
rt

i u
m

a
n

i 
 La

 
C

a
sa

 
d

i 
R

ip
o

so
 

d
i 

A
ro

n
a

 
h

a
 

st
a

b
ili

to
 

p
e

r 
o

g
n

i 
fa

tt
o

re
 

d
i 

q
u

a
lit

à
 

u
n

 
sp

e
c

if
ic

o
 

o
b

ie
tt

iv
o

 (
S
ta

n
d

a
rd

 d
i q

u
a

lit
à

):
 

 
1
. 

  
q

u
a

lit
à

 
d

e
l 

c
ib

o
, 

ri
sp

e
tt

o
 

d
e

i 
m

e
n

ù
 

p
ro

g
ra

m
m

a
ti
 

e
 

d
e

lle
 

d
ie

te
 

, 
ri
sp

e
tt

o
 

d
e

lle
  
  

  
  
  

 
g

ra
m

m
a

tu
re

 p
re

v
is

te
, 
re

g
o

la
ri
tà

 o
ra

ri
o

 d
is

tr
ib

u
zi

o
n

e
 p

a
st

i 
2
. 

  
fr

e
q

u
e

n
za

 q
u

o
ti
d

ia
n

a
 d

e
lle

 v
is

it
e

 m
e

d
ic

h
e

 
3
. 

  
fr

e
q

u
e

n
za

 e
 r

is
p

e
tt

o
 o

ra
ri
 v

is
it
e

 
4
. 

  
a

c
q

u
is

iz
io

n
e

 e
sa

u
ri
e

n
te

 d
e

lle
 in

fo
rm

a
zi

o
n

i s
u

l 
tr

a
tt

a
m

e
n

to
 t

e
ra

p
e

u
ti
c

o
, 

p
u

n
tu

a
lit

à
 e

 
p

re
c

is
io

n
e

 n
e

lla
 s

o
m

m
in

is
tr

a
zi

o
n

e
 d

e
i f

a
rm

a
c

i 
5
. 

 I
g

ie
n

e
 d

e
g

li 
O

sp
it
i 

e
 p

u
liz

ia
 d

e
l 

p
ro

p
ri
o

 a
b

b
ig

lia
m

e
n

to
, 

p
u

liz
ia

 d
e

lle
 c

a
m

e
re

 ,
 d

e
i 

b
a

g
n

i ,
d

e
lle

 a
re

e
 c

o
m

u
n

i 
6
. 

 C
o

rt
e

si
a

, 
ri
sp

e
tt

o
, 
e

d
u

c
a

zi
o

n
e

 e
 d

is
p

o
n

ib
ili

tà
 d

e
l p

e
rs

o
n

a
le

 n
e

i c
o

n
fr

o
n

ti
 d

e
g

li 
o

sp
it
i 

 
 

2
.

Im
p

e
g

n
i 
e

 p
ro

g
ra

m
m

i 
  

La
 C

a
sa

 d
i R

ip
o

so
 d

i A
ro

n
a

 s
i i

m
p

e
g

n
a

 a
 m

o
n

it
o

ra
re

 p
e

ri
o

d
ic

a
m

e
n

te
 l
a

 q
u

a
lit

à
 d

e
i 

se
rv

iz
i o

ff
e

rt
i a

tt
ra

v
e

rs
o

 o
p

p
o

rt
u

n
i Q

u
e

st
io

n
a

ri
 d

a
 s

o
tt

o
p

o
rr

e
 a

g
li 

o
sp

it
i 
o

 lo
ro

 f
a

m
ili

a
ri
 e

 
a

d
 a

tt
iv

a
re

 s
p

e
c

if
ic

i p
ro

g
ra

m
m

i d
i m

ig
lio

ra
m

e
n

to
 d

e
lla

 q
u

a
lit

à
 d

e
l s

e
rv

iz
io

  

       

   
  
  

  
 L

a
 C

a
sa

 d
i 
R

ip
o

so
 d

i 
A

ro
n

a
 p

ro
m

u
o

v
e

rà
 p

e
ri
o

d
ic

h
e

 r
iu

n
io

n
i 
a

lle
 q

u
a

li 
p

a
rt

e
c

ip
e

ra
n

n
o

 
o

lt
re

 a
ll’

A
m

m
in

is
tr

a
zi

o
n

e
 s

te
ss

a
 i
l 
p

e
rs

o
n

a
le

 d
e

lla
 s

tr
u

tt
u

ra
, 

g
li 

o
sp

it
i 
e

 i
 l
o

ro
 f

a
m

ig
lia

ri
 a

l 
fi
n

e
 d

i v
a

lu
ta

re
 l
a

 q
u

a
lit

à
 d

e
i s

e
rv

iz
i o

ff
e

rt
i. 

 

1
1

. 
 

A
so

c
ia

zi
o

n
i 
d

i 
V

o
lo

n
ta

ri
a

to
 

 
La

 S
tr

u
tt

u
ra

 g
a

ra
n

ti
sc

e
 l

a
 m

e
ss

a
 a

 d
is

p
o

si
zi

o
n

e
 d

i 
sp

a
zi

 a
d

e
g

u
a

ti
 p

e
r 

le
 a

tt
iv

it
à

 s
v

o
lt
e

 
d

a
 a

ss
o

c
ia

zi
o

n
i 

d
i 

V
o

lo
n

ta
ri
a

to
 c

o
n

 s
p

e
c

if
ic

a
 c

o
m

p
e

te
n

za
 n

e
l 

c
a

m
p

o
 d

e
lle

 p
e

rs
o

n
e

 
a

n
zi

a
n

e
. 
 

 1
2

. 
 

In
fo

rm
a

zi
o

n
i 

  
U

lt
e

ri
o

ri
 i
n

fo
rm

a
zi

o
n

i 
d

i 
d

e
tt

a
g

lio
 s

u
lla

 s
tr

u
tt

u
ra

, 
su

lle
 m

o
d

a
lit

à
 d

i 
a

c
c

e
ss

o
, 

su
lle

 a
tt

iv
it
à

 
e

 p
re

st
a

zi
o

n
i e

ro
g

a
te

 s
o

n
o

 f
o

rn
it
e

 d
a

lla
 S

e
g

re
te

ri
a

 A
m

m
in

is
tr

a
ti
v

a
 o

 s
u

o
 d

e
le

g
a

to
. 

 
 

U
ff

ic
io

 A
m

m
in

is
tr

a
ti
v

o
 

Te
le

fo
n

o
 0

3
2
2
/2

3
1

9
0

1
 

Fa
x 

0
3

2
2
/2

3
1

9
2
9

 

c
d
r.

a
ro

n
a
@

li
b
e
ro

.i
t 

                  



3
. 

 
R

e
c

la
m

i 
  

N
e

l 
g

a
ra

n
ti
re

 
la

 
fu

n
zi

o
n

e
 

d
i 

tu
te

la
 
la

 
C

a
sa

 
d

i 
R

ip
o

so
 

d
i 

A
ro

n
a

 
o

ff
re

 
a

ll’
u

te
n

te
 
la

 
p

o
ss

ib
ili

tà
 d

i 
sp

o
rg

e
re

 r
e

c
la

m
o

 a
 s

e
g

u
it
o

 d
i 

d
is

se
rv

iz
io

, 
a

tt
o

 o
 c

o
m

p
o

rt
a

m
e

n
to

 c
h

e
 

a
b

b
ia

n
o

 
n

e
g

a
to

 
o

 
lim

it
a

to
 
la

 
fr

u
ib

ili
tà

 
d

e
lle

 
p

re
st

a
zi

o
n

i 
a

tt
ra

v
e

rs
o

 
M

o
d

u
li 

sp
e

c
if
ic

i 
re

p
e

ri
b

ili
 in

 S
e

g
re

te
ri
a

 A
m

m
in

is
tr

a
ti
v
a

. 
 4
. 

V
e

ri
fi
c

a
 d

e
g

li 
im

p
e

g
n

i 
e

 a
d

e
g

u
a

m
e

n
to

 o
rg

a
n

iz
za

ti
v

o
 

 
 R

e
la

zi
o

n
e

 s
u

llo
 s

ta
to

 d
e

g
li 

st
a

n
d

a
rd

 
La

 S
tr

u
tt

u
ra

 g
a

ra
n

ti
sc

e
 l
a

 v
e

ri
fi
c

a
 d

i a
tt

u
a

zi
o

n
e

 d
e

g
li 

im
p

e
g

n
i d

i m
ig

lio
ra

m
e

n
to

 e
 d

e
g

li 
st

a
n

d
a

rd
 d

i 
q

u
a

lit
à

 a
tt

ra
v
e

rs
o

 u
n

a
 r

e
la

zi
o

n
e

 a
n

n
u

a
le

 s
ia

 s
u

i 
ri
su

lt
a

ti
 c

o
n

se
g

u
it
i 

si
a

 s
u

i 
m

o
ti
v
i c

h
e

 n
o

n
 h

a
n

n
o

 p
e

rm
e

ss
o

 il
 r

a
g

g
iu

n
g

im
e

n
to

 d
e

g
li 

st
e

ss
i.
 

La
 

re
la

zi
o

n
e

 
re

d
a

tt
a

 
d

a
ll’

A
m

m
in

is
tr

a
zi

o
n

e
 

d
e

lla
 

C
a

sa
 

d
i 

R
ip

o
so

 
d

i 
A

ro
n

a
 

a
v
rà

 
a

d
e

g
u

a
ti
 

m
o

m
e

n
ti
 

d
i 

d
is

c
u

ss
io

n
e

 
c

o
n

 
i 

v
e

rt
ic

i 
d

e
lla

 
C

o
o

p
e

ra
ti
v
a

 
 

a
ff

id
a

ta
ri
a

 
d

e
i 

se
rv

iz
i, 

n
e

l 
c

a
so

 s
p

e
c

if
ic

o
 a

lla
 N

u
o

v
a

 A
ss

is
te

n
za

 S
o

c
ie

tà
 C

o
o

p
e

ra
ti
v
a

 S
o

c
ia

le
 O

N
LU

S
 d

i 
N

o
v
a

ra
 

e
 

v
e

rr
à

 
re

sa
 

p
u

b
b

lic
a

. 
S
c

o
p

o
 

d
e

lla
 

re
la

zi
o

n
e

 
v
e

ri
fi
c

a
re

 
l’

a
n

d
a

m
e

n
to

 
e

 
il 

c
o

st
a

n
te

 
m

ig
lio

ra
m

e
n

to
 

d
e

lla
 

q
u

a
lit

à
 

d
e

i 
se

rv
iz

i, 
m

o
n

it
o

ra
n

d
o

 
la

 
q

u
a

lit
à

 
st

e
ss

a
 

e
 

v
e

ri
fi
c

a
n

d
o

 e
 r

ia
d

e
g

u
a

n
d

o
 i 

fa
tt

o
ri
 e

 g
li 

st
a

n
d

a
rd

 d
i q

u
a

lit
à

. 
 In

d
a

g
in

i 
su

lla
 s

o
d

d
is

fa
zi

o
n

e
 d

e
g

li 
u

te
n

ti
 

La
 

C
a

sa
 

d
i 

R
ip

o
so

 
d

i 
A

ro
n

a
 

g
a

ra
n

ti
sc

e
 

la
 

re
a

liz
za

zi
o

n
e

 
d

i 
in

d
a

g
in

i 
su

l 
g

ra
d

o
 

d
i 

so
d

d
is

fa
zi

o
n

e
 d

e
g

li 
u

te
n

ti
 p

ro
m

o
v
e

n
d

o
 l
a

 s
o

m
m

in
is

tr
a

zi
o

n
e

 d
i 
q

u
e

st
io

n
a

ri
, 

in
d

a
g

in
i 
e

d
 

o
ss

e
rv

a
zi

o
n

i d
ir
e

tt
e

. 


