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Presentazione della Struttura 
 
La Residenza al Lago ha come obbiettivo primario la garanzia, nel rispetto dei principi di dignità, unicità e libertà della persona, 
della qualità di vita attraverso una assistenza qualificata e continuativa in collaborazione con la famiglia e con i servizi del 
territorio.  
Interesse primario è conservare l’individualità e i valori delle persone, anche in caso di perdita parziale o totale dell’autonomia 
ed autosufficienza. La residenza, opera nel settore da diversi anni, dispone di 86 posti letto tutti abilitati, accreditati e   
contrattualizzata dalla Regione Lombardia. Accoglie persone anziane con parziale perdita dell’autonomia, psicogeriatriche, in 
stato vegetativo permaniate o ad alta complessità clinico assistenziale assimilabili all’età geriatrica. La continuità assistenziale è 
garantita da personale qualificato quali medici, infermieri, fisioterapisti, psicomotricisti, animatori, educatori, ausiliari socio-
assistenziali, operatori socio-sanitari. Tutto il personale sarà provvisto di cartellino identificativo per il riconoscimento con indicati 
i dati personali e la qualifica. 
Il Rappresentante Legale è la Dr.ssa Fabrizia Taiana Boni. Il Responsabile di Struttura è l’Assistente Sociale Specialista Dr.ssa 
Maria Bassani. Il Responsabile Medico è il Dr. Gabriele Botta. 
La struttura si avvale di diversi consulenti medici fra i quali lo psichiatra, il fisiatra, sono presenti inoltre la nutrizionista clinica.  
L’ assistenza medica è garantita quotidianamente o con la presenza del medico in struttura o con servizio di reperibilità diurno, 
notturno e festivo. 
La Residenza al Lago è situata a Porto Ceresio, sul Lago di Lugano, a circa 10 km da Varese. Può essere raggiunta con autovetture 
percorrendo la strada statale Varese-Porto Ceresio, utilizzando le Autolinee Varesine o il pullman sostitutivo delle Ferrovie dello 
stato i cui automezzi partono da Varese Piazzale Kennedy o di fronte alla stazione Ferrovie dello stato. E’ una struttura adatta 
alla accoglienza di anziani semi-autosufficienti e non autosufficienti o con problemi particolari come la demenza senile, non in 
grado di svolgere autonomamente i gesti e le attività principali della vita quotidiana, accoglie anche persone con problematiche 
psicogeriatriche o assimilabili a tali condizioni. 
Condizione che dà diritto all’accesso è l’acquisizione di parere favorevole, previa valutazione, da parte del Responsabile Sanitario 
e della Responsabile di Struttura.  
La richiesta d’ingresso può essere presentata dall’interessato, dall’ADS, dal Tutore o da un funzionario dei servizi del territorio a 
cui la persona può essere in carico. Al momento della richiesta va presentata copia, di recente compilazione, del Modello unico 
di Certificazione, prima dell’ingresso è necessario provvedere alla sottoscrizione del contratto ed   assolvere i relativi obblighi ed 
oneri. 
Per rispondere alle necessità dei nostri ospiti, da noi considerate primarie, La Residenza al Lago offre un approccio 
multidimensionale ed una personalizzazione del percorso assistenziale. I dati di letteratura dimostrarono che l’approccio 
multidisciplinare è il metodo più efficace per rallentare la perdita delle riserve funzionali e, anche qualora ci si trovasse ormai di 
fronte ad un quadro di importante disabilità e pluripatologia, facendo della RSA una sede privilegia per il lavoro con l’anziano. 
Nella valutazione multidimensionale le molteplici fragilità dei soggetti anziani sono messe in luce, descritte, ed affrontate 
attraverso un piano di assistenza personalizzato e coordinato. 
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L’ accoglienza 
Prima dell’ingresso è possibile visitare la struttura, previo appuntamento, accompagnati dal personale delle segreteria/reception 
che provvederà anche a fornire copia della Carta dei Servizi, dare informazione in merito alla presenza o meno di lista d’attesa, 
illustrandone dei criteri di formazione e gestione, contenuti nella procedura di gestione della domanda d’ingresso di cui è 
possibile a richiesta avere copia. 
Obiettivo delle visite è permettere all’ospite ed ai suoi familiari di prendere visione della residenza e ricevere una esauriente 
illustrazione in merito ai servizi offerti e all’organizzazione della stessa. 
L’incaricato della reception fornirà anche indicazioni dettagliate in merito alla modulistica e alla documentazione necessaria per 
il disbrigo delle pratiche burocratiche e amministrative e per la valutazione degli aspetti sanitari e socio-assistenziali.   
  
La nostra giornata  
La giornata inizia con la sveglia dalle ore 6.30—7.00, il personale ausiliario provvede all’igiene personale dell’ospite, 
successivamente vengono servite le colazioni. 
Alle ore 8.30 iniziano le attività di fisioterapia, psicomotricità e di animazione che si protraggono sino alle ore 12.00 alternando 
attività individuali o in piccoli gruppi illustrato nei dettagli con apposito materiale. Le attività si protraggono nelle ore 
pomeridiane e sono tutte illustrate nella programmazione periodica con evidenza ai piani negli appositi tabelloni. 
A partire dalle ore 12.00 viene servito il pranzo. 
La Struttura è dotata di menù settimanali articolati secondo le stagioni elaborati dal consulente dietologo della ditta appaltatrice 
del servizio ristorazione. 
Presso la Reception è possibile visionare il menù stagionale completo ed averne copia. Avere anche documentazione relativa agli 
allergeni presenti nei prodotti utilizzati per la ristorazione. Ogni giorno il menù viene esposto presso le zone pranzo dei singoli 
nuclei. 
Su indicazione dei medici della Struttura vengono predisposte diete speciali personalizzate in basa alla patologia e al progetto 
individualizzato definito per gli ospiti ed erogata la necessaria assistenza a seconda dei diversi gradi di disautonomie. E’ anche 
presente una Nutrizionista Clinica che coadiuva i medici nelle attività di gestione di tutti gli ospiti e per definire aspetti nutrizionali 
particolari (nutrizioni con PEG, ecc.) 
 Gli ospiti in grado di alimentarsi autonomamente vengono serviti e accuditi presso la sala pranzo di ogni nucleo. Gli ospiti non 
autonomi vengono assistiti individualmente dagli operatori. Le nutrizioni con apparecchiature speciali sono gestite dal personale 
infermieristico. Alle ore 15.30 è prevista la distribuzione di uno spuntino. 
Gli orari delle attività possono subire delle variazioni in relazione alle esigenze assistenziali ed organizzative  
La cena viene servita a partire dalle ore 18.00. 
Completate le attività della cena gli ospiti più fragili   gli ospiti vengono preparati per la notte ed accompagnati a letto mentre le 
persone più autonome scelgono l’ora dell’allettamento che avviene in modo indipendente o con l’aiuto degli operatori. 
Visite di parenti ed amici 
I visitatori sono ammessi all’interno della Struttura tutti giorni dalle ore 8.00 alle ore 20.00 
Al di fuori di tali orari è possibile per gli ospiti ricevere visite, previo accordo con gli operatori, utilizzando aree comuni riservate 
alle attività di socializzazione. Nelle ore di distribuzione dei pasti si chiede, per motivi igienici e di rispetto degli ospiti, ai visitatori 
di attendere nelle zone soggiorno la fine del pasto dei loro congiunti. 
  
Attività proposte 
Quotidianamente si svolgono attività specifiche a cura delle educatrici professionali, della psicomotricista e della fisioterapista. 
Le attività proposte sono progettate e realizzate seguendo le indicazioni che emergono dalla valutazione multidimensionale. 
Le attività, individuali o per gruppi omogenei, sono personalizzate alle esigenze specifiche di ogni ospite. 

- Attività Culturali 
Tutti i giorni vengono proposte attività di attualità e aggiornamento come visione del notiziario o lettura e condivisione delle 
notizie del giorno. Settimanalmente si tengono laboratori diversi con lo scopo di stimolare e mantenere attive le competenze 
linguistiche di scrittura o matematiche. Gli ospiti che lo desiderano mantengono contatti epistolari con parenti ed amici. 

- Musica   
Ogni quindici giorni, nel fine settimana, si organizzano intrattenimenti musicali pomeridiani con gruppi di estrazione diversa che 
propongono musica leggera ripercorrendo repertori musicali anche del passato che offrono opportunità di scambio e di  
condivisione dei vissuti emotivi. Vengono proposte anche attività specifiche dedicate alle persone con elevato o medio grado di 
compromissione delle capacità cognitive. 
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- Attività esterne 

Più volta alla settimana sono previste uscite sul territorio. Gli ospiti accompagnati dagli operatori, con il pulmino o a piedi, 
accedono paese o alla vicina città per fare gite, passeggiate o piccole commissioni. E’ inoltre possibile partecipare ad attività quali 
funzioni religiose della parrocchia, feste ed altro. 

- Attività senso motorie 
Più volte la settimana le attività in palestra sono integrate da esercizi che mirano a stimolare e mantenere una buona relazione 
tra corpo e ambiente. Viene proposta la manipolazione di diversi materiali quali argilla pongo e das con successiva elaborazione 
verbale o grafica del proprio vissuto.   

- Attività con piccoli animali 
Nella struttura vivono piccoli animali domestici il cui accudimento è affidato agli ospiti. L’attività ha lo scopo di favorire il 
mantenimento di piccoli impegni quotidiani che attivino risorse personali di autonomia, favoriscano il mantenimento del senso 
di competenza la fiducia in sé stessi, interazioni significative dal punto di vista affettivo. 

- Attività Ludiche 
Due volte alla settimana vengono organizzati giochi di società che hanno lo scopo di offrire svago e divertimento e sono occasione 
per mantenere attive capacità di comunicazione e di ascolto. 

- Attività di avvicinamento alla musica 
 Vengono proposti momenti di animazione musicale attraverso l’ascolto di brani musicali o suoni prodotti da semplici strumenti. 
Oltre ad offrire opportunità di rilassamento e di svago l’attività ha lo scopo di favorire l’interiorizzazione del concetto di tempo.   

- Attività di Giardinaggio  
Gli ospiti che lo desiderano possono prendersi cura di un piccolo orto in vaso e delle aiuole fiorite nel giardino della Residenza. 
Da aprile a novembre vengono infatti organizzanti gruppi giardinaggio con lo scopo di offrire opportunità creative. Scopo 
dell’attività è fra l’altro l’Incrementare la motivazione personale al mantenimento e al recupero delle capacità motorie.   
 
Listino prezzi I nostri servizi 

L’ammontare della retta, è pari ad €. 2.190 media mensile (€. 72,00/gg.)   massimo. E’ previsto il versamento di un deposito 
cauzionale infruttifero pari ad una mensilità per gli ospiti di lunga degenza e pari ad €. 1.000.000 per soggiorni a tempo 
determinato (da uno a tre mesi). Il deposito verrà restituito a fine soggiorno salvo la verifica del saldo di tutto il dovuto. 
L’ammontare della retta per la compartecipazione alla prestazione per la misura RSA Aperta accoglienza semiresidenziale è pari 
ad €.15 per ogni giornata di 8 ore di frequenza ed €. 10 per quattro ore. 
Presso la segreteria è possibile visionare l’elenco dei Comuni convenzionati per i quali sono previste riduzioni della retta. 
Cedolino della trasparenza - In conformità alla Delibera della Giunta Regionale della Lombardia n° 26316 del 12/03/1997 si 
rilascia per gli usi consentiti dalla legge, entro il febbraio di ogni anno, il cedolino che riporta la Composizione della Retta 
Giornaliera in conformità alle linee guida del Ministero della Sanita’n°1/94 
Le prestazioni comprese nella retta, relative al soddisfacimento dei bisogni sanitari e socio assistenziali, vengono garantite 
mediante l’erogazione delle seguenti prestazioni: 

- sanitarie di base e riabilitative oltre che di prevenzione e eventuale cura di eventi morbosi. 
- assistenza diretta alla persona, aiuto nell’igiene personale, nell’assunzione dei pasti, nella deambulazione e 
- mobilizzazione ed aiuto domestico alberghiero, lavaggio degli indumenti intimi. 
- attività di animazione, ricreazione e socializzazione al fine di mantenere interessi specifici e prevenire il decadimento 

psicofisico. 
A disposizione degli ospiti, esclusi dalla retta mensile, ci sono anche servizi quali: 

- parrucchiere, barbiere, pedicure, servizio lavanderia, (per gli ospiti che non usufruiscono di particolari convenzioni il 
servizio di lavaggio indumenti intimi è compreso nella retta). 

- L’accompagnamento o prenotazione   visite, disbrigo pratiche o piccole commissioni esterne alla struttura qualora i 
familiari ne facessero richiestala prestazione viene resa da SOS o CRI o altri interlocutori specializzati in tali servizi    ed 
il costo sarà fatturato direttamente all’ospite. 
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Lavanderia 
L’ospite può scegliere se far lavare i capi personali per conto proprio o se usufruire del servizio di una lavanderia esterna. 
Qualora l’ospite decidesse di usufruire della lavanderia esterna e far recapitare i capi a cura della struttura dovrà lasciare in 
deposito una somma concordata con la Reception per pagare tale servizio. 
All’ingresso e ad ogni integrazione del guardaroba i capi personali dovranno essere etichettati   con il numero indicato dalla 
Segreteria, diversamente non si risponderà di eventuali smarrimenti. Annualmente la lavanderia esterna etichetterà in modo 
indelebile i capi e verrà applicato un costo forfettario ad ogni singolo ospite pari ad € 1,00 per capo. 
In considerazione dei frequenti lavaggi necessari si consiglia, per una buona conservazione dei capi, di dotare l’ospite di 
abbigliamento in puro cotone e in misto lana, si sconsiglia l’uso di capi in pura lana, cachemire, angora considerata la probabilità 
di lavaggi frequenti degli indumenti 
Per gli ospiti che desiderano usufruire del servizio di lavanderia sarà possibile stimare il consumo mensile ed applicare il sistema 
di pagamento forfetario che è differenziato nelle fasce sotto indicate                                              
Medio Consumo    €   70   Alto Consumo    €   90  
 
MODALITÀ E CRITERI DI ACCOGLIENZA, PRESA IN CARICO E DIMISSIONE DELL’OSPITE. 
  
 ACCETTAZIONE 
L’accoglienza dell’ospite e dei suoi familiari al momento dell’ingresso in R.S.A. avvera dal lunedì al sabato dalle ore 9.00 alle 18.00 
con comunicazione da parte del personale amministrativo della disponibilità del posto letto finalizzato al ricovero previa 
valutazione sanitaria attraverso Certificato Clinico Anamnestico  
Al momento dell’ingresso è necessario che l’ospite abbia con sé:  

- Documento di identità 
- Copia del decreto di nomina del tutore o dell’amministratore di sostegno (se presenti) 
- Carta Regionale dei servizi con CF 
- Copia di esami diagnostici o eventuali cartelle cliniche 

 
L’ospite, il familiare, l’ADS o Tutore se presenti con decreto di nomina sottoscrivono: 

- Domanda d’ingresso e relativo contratto   
- Schede di consenso alla trasmissione dei dati sensibili 
- Fornisca/no i dati anagrafici al fine di una corretta compilazione della scheda di valutazione multi-disciplinare e della 

schede SOSIA 
- Ritirano copia del contratto sottoscritto con allegata Carta dei servizi, informazioni consenso informato e ADS. 

Il personale amministrativo in servizio provvederà ad illustrare: 
- I Servizi offerti, Inclusi nella retta, a totale carico dell’ospite e i relativi costi  

 
 

 
 

Parrucchiere per Signora  
 

 

Taglio €  12,00  

Piega  €  15,00  

Colore €  20,00  

   

   
 

Estetista 
 

 

   
Pedicure €  14,00  
   
   
Parrucchiere uomo 
 
Taglio 
 

€  12,00  

   
 

 
 

Distributore bevande 
calde e fredde 
Prezzo indicato sul 
distributore premendo il 
tasto a secondo della 
bevanda prescelta 
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- Gli Orari di visita   
- Libera (8.00-20.00) - Regolamentata (20.00-8.00)  
- Il nominativo dei medici: Orario di presenza, modalità di ricevimento parenti, disponibilità telefonica   
- A chi rivolgersi in caso di problematiche Sanitarie. Postazione infermieristica piano terra 
- Orari della segretaria URP. Accettazione (dalle 9.00 alle 17.00) 
- Reclami o segnalazioni (U.R.P. c/o il ricevimento, Orari, Dislocazione Finalità     
- Le Buone norme di comportamento nel rispetto delle attività di assistenza  
- Non fumare nella struttura 
- Evitare comportamenti che possano arrecare disturbo o disagio agli ospiti e agli operatori  
- Gli orari delle funzioni religiose 

 
Far accompagnare dall’ASA di riferimento di nucleo, il nuovo ospite e/o i suoi familiari, presso il nucleo di accoglienza per 
prendere visione della camera e del relativo bagno, della sala Soggiorno e pranzo e degli altri spazi del nucleo della struttura. 
Verrà poi introdotto nel locale ambulatorio dove medico e infermiere acquisiranno le prime informazioni necessarie alla presa 
in carico. In un momento successivo verranno presentati anche Fisioterapista, Educatrici e Psicomotricista. 
Verranno Illustrare dal personale ASA  

- Modalità di chiamata del personale di servizio. 
- Modalità di identificazione del personale. 
- Modalità di utilizzo della linea telefonica  
- Indicata la posizione della segnaletica relativa ad eventuali emergenze 

      
ACCOGLIENZA E PRESA IN CARICO 
L’anziano che viene ricoverato in RSA è già di per sé un soggetto in una situazione di fragilità: su questo fragile equilibrio iniziale 
si va ad inserire un evento stressante perché richiede una nuova adattamento a diverse condizioni abitative potenzialmente in 
grado di determinare, almeno inizialmente una perdita delle residue riserve. La qualità dell’accoglienza determina l’aspettativa 
stessa di vita della persona nei primi mesi dall’ingresso in RSA. Per tali ragioni la presa in carico deve essere rapida e pienamente 
efficace. 
E’ il primo contatto dell’ospite con la nuova dimensione di vita: l’impressione iniziale, i primi rapporti umani, il calore 
dell’accoglienza possono favorire o ostacolare l’inserimento e l’adattamento.  
Una buona organizzazione del momento dell’accoglienza e un atteggiamento accogliente da parte dell’equipe degli operatori, la 
presenza dell’equipe socio-educativa per garantire le competenze relazionali e creare un ambiente da subito accogliente per 
l’ospite e i familiari sono elementi capaci di incidere sulla qualità dell’accoglienza iniziale e sulla qualità di vita dell’ospite nei 
primi giorni. 
Approfondire la conoscenza per personalizzare i bisogni. L’ASA tutor avrà, in questo senso, un ruolo di fondamentale importanza 
Approfondimento delle conoscenze sul piano: clinico, funzionale (sono necessari ausili differenti? …), ambientale (è buona la 
collocazione? Ci sono barriere ambientali? La convivenza con compagni di nucleo, di camera? …), caratteriale 
Sarà importante ascoltare e non eludere le domande che emergono soprattutto nelle prime settimane (Fino a quando mi fermo? 
Quando vengono a prendermi? Mi hanno abbandonato? …). Occorrerà concordare con la famiglia la strategia migliore, le risposte 
da dare, al fine di accompagnare l’ospite al progressivo inserimento nella nuova realtà, pur mantenendo sempre alta l’attenzione, 
il rispetto delle sue aspettative, delle sue attese, delle sue domande 
Compilazione delle scale di valutazione all’ingresso: infermieri professionali, ASA, OSS, Terapista della Riabilitazione, educatori 
Professionali 
Compilazione primo PI/PAI (Progetto e piano assistenziale individualizzato) a cura del medico che ha eseguito l’ingresso sulla 
base della VMD effettuata. 
 Importante è il continuo coinvolgimento della famiglia e delle persone di riferimento per dare continuità affettiva all’ospite che 
non si deve sentire abbandonato e per i familiari che devono ridefinire in questo nuovo contesto le loro modalità di “prendersi 
cura” del loro caro.  Quali suggerimenti o critiche ritiene opportuno segnalarci . 
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DIMISSIONI O TRASFERIMENTO PRESSO ALTRA U.O.  
 L’ospite e/o i suoi familiari o figure di protezione giuridica prima di lasciare la struttura dovranno:  

- Recarsi presso la segretaria al piano terra al fine di:  
- Effettuare Il saldo delle spese ed eventuali  
- Inoltrare Eventuale richiesta del duplicato della cartella clinica e/o degli esami eseguiti Entro 30 gg dalla data della  
- richiesta la struttura provvederà a produrre quanto richiesto che potrà essere ritritato in Segreteria /URP o  
- eventualmente   inviato a mezzo posta. In ogni caso senza che alcun onere gravi sull’interessato.    
- Compilare il questionario di soddisfazione dell’ospite e dei familiari e riporlo nel raccoglitore all’uopo predisposto.  
- Comunicare verbalmente l referente dell’URP eventuali giudizi sulla qualità del servizio ricevuto finalizzati al 

miglioramento dello stesso. 
  
Recarsi presso l’ambulatorio al piano terra al fine di:  

- Ritirare una relazione di dimissione in cui siano evidenziati lo stato di salute, i trattamenti effettuati, l’eventuale 
necessità di trattamenti successivi e le informazioni utili al proseguimento del percorso assistenziale. 

- Se richiesta terapia medica necessaria a coprire il fabbisogno di una settimana al fine di permettere all’ospite e/o ai suoi 
familiari l’approvvigionamento dei farmaci stessi una volta giunto a destinazione. 

 
 CARTA DEI DIRITTI DELL’ANZIANO - IL DIRITTO DELLA PERSONA 

 
Ø La persona ha diritto di conservare e di sviluppare la propria individualità e libertà. 
 
Ø La persona ha diritto di conservare e vedere rispettate, in osservanza dei principi costituzionali, le proprie credenze, opinioni 

sentimenti. 
 
Ø La persona ha diritto di conservare le proprie modalità di condotta sociale, se non lesive dei diritti altrui, anche quando esse dovessero 

apparire in contrasto con i comportamenti dominanti nel suo ambiente di appartenenza. 
 
Ø La persona ha diritto di conservare la libertà di scegliere dove vivere. 
 
Ø La persona ha diritto di essere accudita e curata nell’ambiente che meglio garantisce il recupero della funzione lesa. 
 
Ø La persona ha diritto di vivere con chi desidera. La persona ha diritto di avere una vita di relazione. 
 
Ø La persona ha diritto di essere messa in condizioni di esprimere le proprie attitudini personali, la propria originalità e creatività. 
 
Ø La persona ha diritto di essere salvaguardata da ogni forma di violenza fisica e/o morale. 
 
Ø La persona ha diritto di essere messa in condizioni di godere e di conservare la propria dignità ed il proprio valore, anche in casi di 

perdita parziale totale o della propria autonomia ed autosufficienza.    
 
IL DOVERE DELLA SOCIETA’ E DELLE ISTITUZIONI 
 

Ø La società e le istituzioni hanno il dovere di rispettare l’individualità di ogni persona anziana riconoscendone i bisogni e realizzando gli 
interventi ad essi adeguati, con riferimento a tutti i parametri della sua qualità di vita e non in funzione esclusivamente della sua età 
anagrafica. 

 
Ø La società e le istituzioni hanno il dovere di rispettare credenze, opinioni e sentimenti delle persone anziane, anche quando queste 

dovessero apparire anacronistici o in contrasto con la cultura dominante, impegnandosi a coglierne il significato nel corso della storia 
della popolazione. 

 
Ø La società e le istituzioni hanno il dovere di rispettare le modalità di condotta della persona anziana, compatibili con le regole della 

convivenza sociale, evitando di “correggerle” e di “deriderle” senza per questo venir meno all’obbligo di aiuto per la sua migliore 
integrazione nella vita della comunità. 

 
Ø La società e le istituzioni hanno il dovere di accudire e curare l’anziano fin dove è possibile a domicilio, se questo è l’ambiente che 

meglio stimola il recupero e il mantenimento della funzione lesa, fornendo ogni prestazione sanitaria e sociale ritenuta praticabile e  
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Ø opportuna. Resta comunque garantito all’anziano malato il diritto al ricovero in struttura ospedaliera o riabilitativa per tutto il periodo 

necessario per la cura e la riabilitazione. 
 

Ø La società e le istituzioni hanno il dovere di favorire, per quanto possibile, la convivenza della persona anziana con i familiari 
sostenendo opportunamente questi ultimi e stimolando ogni possibilità di integrazione.  

 
Ø La società e le istituzioni hanno il dovere di evitare nei confronti dell’anziano ogni forma di ghettizzazione che gli impedisca di 

interagire liberamente con tutte le fasce d’età presenti nella popolazione. 
 

Ø La società e le istituzioni hanno il dovere di fornire ad ogni persona in età avanzata la possibilità di conservare e realizzare le proprie 
attitudini personali, di esprimere la propria emotività e di percepire il proprio valore, anche se soltanto di carattere affettivo. 

 
Ø La società e le istituzioni hanno il dovere di contrastare in ogni ambito della società, ogni forma di  
Ø sopraffazione e prevaricazione a danno degli anziani. 

 
Ø La società e le istituzioni hanno il dovere di operare perché, anche nelle situazioni più compromesse e terminali, siano supportate le 

capacità residue di ogni persona, realizzando un clima di accettazione, di condivisione e di solidarietà che garantisca il pieno rispetto 
della dignità umana.   

 
 
 

Ufficio Relazioni con il Pubblico      URP 
 
Fra gli obiettivi primari della Residenza al Lago vi è il continuo miglioramento delle prestazioni offerte attraverso una particolare 
attenzione alle esigenze presenti e future degli ospiti e delle loro famiglie. 
Al fine di agevolare l’utente nell’esercizio dei suoi diritti è stato istituito l’Ufficio Relazione con il Pubblico presso la Reception 
dove l’operatore presente è a vostra completa disposizione tutti i giorni dalle ore 9 alle ore 17:00, 
Tutti gli operatori sono facilmente riconoscibili perché dotati di cartellino di identificazione con nome, cognome, ruolo 
professionale ricoperto e foto. 
Presso la Segreteria /URP e possibile avere informazione in relazione alla presenza di liste di attesa per eventuali ingressi e in 
merito ai criteri di formazione delle stesse, se presente. 
E ’possibile inoltrare eventuali segnalazioni via fax, via email, via posta, a mezzo telefono, con i moduli appositi o di persona. 
La Vostra collaborazione sarà estremamente gradita e le Vostre osservazioni preziose. 
Parte dell’opuscolo è dedicata al modulo che gentilmente Vi chiediamo di utilizzare qualora riteneste di dover inoltrare eventuali 
segnalazioni e che potrete imbucare nell’apposito contenitore presso la Reception o farci avere a mezzo posta. 
 Entro dieci giorni, risponderemo alle Vostre istanze 
  
COMPORTAMENTO DA TENERE NELLA STRUTTRA DA PARTE DEI VISTATORI PER PREVENRE SITUAZIONI D RISCHIO 
         

In tutti gli ambienti, camere, corridoi, sale soggiorno, ecc.  
È vietato: 

- Somministrare qualsiasi tipo di farmaco, alimento o bevanda agli ospiti senza il consenso esplicito del personale 
sanitario. 

- Distribuire sigarette o accendini, fumare ed usare fiamme libere di qualsiasi natura 
- Utilizzare apparecchi elettrici (asciugacapelli, rasoi, stufette, ecc.) non in dotazione alla struttura salvo autorizzazione 

scritta da parte della Responsabile do Struttura 
- Conservare liquidi di ogni genere in recipienti differenti da quelli originali e comunque recipienti con gas infiammabili o 

tossici. 
- Collocare arredi personali senza specifica autorizzazione scritta della Responsabile di Struttura 
- Conservare biancheria personale o effetti personali con modalità non idonee o in quantità maggiori rispetto a quanto 

contenibile dagli apposi arredi 
- Spostare o riposizionare arredi negli spazi, salvo autorizzazione scritta, della Responsabile di Struttura Indicazioni  
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Comportamentali da tenere in caso di evacuazione d’emergenza 
  Uscire dall’ambiente non appena percepito il segnale acustico (e/o luminoso) di allarme; 

- Non gridare al “fuoco” (per non diffondere panico); 
- Dirigersi verso le uscite di sicurezza utilizzando le vie di uscita; 
- Non correre e non spingere le persone che vi precedono; 
- Percorrere ordinatamente le vie di esodo seguendo la segnaletica di sicurezza; 
- Seguire le indicazioni degli addetti alla squadra di evacuazione; 
- In presenza di fumo camminare abbassati; 
- In presenza di fumo proteggere la bocca ed il naso con fazzoletto umido; 
- Raggiungere le scale di sicurezza e portarsi al punto di raccolta; 
- Non usare mai gli ascensori o i montacarichi; 
- Rimanete nel punto di raccolta per rispondere all’appello (fatto dal coordinatore locale). 
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MODULO DI PRESENTAZIONE  
DEGLI APPREZZAMENTI / RECLAMI 
  

  
  

Cognome_________________________ 
 
 
Nome ______________________  Tel.________ 
  
 
Nome e Cognome dell’ospite ________________________________________ 
  
 
 
Problema riscontrato nell’area: 
• Assistenza all’ospite 
• Assistenza medico infermieristica 
• Servizio Alberghiero 
• Cortesia e disponibilità del personale 
• Altri Servizi 
• Attività di animazione 
 
  
Oggetto della Segnalazione: 
 
  
_______________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________ 

 
 
  
Firma______________________________ 
  
 
 
Data 
  
  
  
 


