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Gentile Ospite, Gentile Familiare, 

la presente Carta dei Servizi nasce con l’obiettivo di pre‐
sentare in modo chiaro, trasparente e completo l’orga‐
nizzazione, i servizi e i principi che guidano 
quotidianamente l’attività della Residenza Serena Senec‐
tus. 

Accogliere una persona anziana fragile significa assu‐
mersi una responsabilità umana, sanitaria ed assisten‐
ziale di grande valore. Per questo motivo la nostra 
Struttura orienta ogni attività alla tutela della dignità, 
della salute, della sicurezza e della qualità della vita 
dell’Ospite. 

La Serena Senectus opera da oltre trent’anni nel settore 
dell’assistenza agli anziani, con l’obiettivo di garantire 
professionalità, continuità assistenziale, ascolto e vici‐
nanza umana, riconoscendo nella relazione con l’Ospite 
e con la famiglia un elemento fondamentale del percorso 
di cura. 

La presente Carta rappresenta un impegno concreto 
verso trasparenza, qualità e miglioramento continuo dei 
servizi erogati.

La Direzione 
Serena Senectus S.r.l.





 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

INDICE



CARTA DEI SERVIZI8

SEZIONE 1 
PRESENTAZIONE, IDENTITÀ E QUADRO DI RIFERIMENTO 

1.1   La Struttura                                                                                           Pag. 14 
1.2   Autorizzazione, Accreditamento e Tipologia di servizio                 Pag. 19 
1.3   Come raggiungerci                                                                               Pag. 20 
1.4   Cos’è la Carta dei Servizi e riferimenti normativi                           Pag. 21 
1.5   I principi fondamentali della Carta dei Servizi                                 Pag. 24 
1.6   Politica per la Qualità, Formazione ed Etica Aziendale                  Pag. 26 
1.7   Organigramma e responsabili                                                            Pag. 29 
1.8   Obiettivi assistenziali generali                                                           Pag. 30 
 

 
SEZIONE 2 

I SERVIZI OFFERTI E GLI STANDARD DI QUALITÀ 
2.1   Tipologia di ospiti e profili assistenziali                                            Pag. 34 
2.2   Assistenza medica                                                                               Pag. 35 
2.3   Assistenza infermieristica                                                                  Pag. 36 
2.4   Assistenza socio-assistenziale e alla persona                                Pag. 37 
2.5   Riabilitazione e fisioterapia                                                                Pag. 39 
2.6   Animazione, attività ricreative ed ergoterapia                                 Pag. 40 
2.7   Assistenza psicologica e supporto spirituale                                   Pag. 41 
2.8   Servizi di sostegno alla famiglia e al caregiver                               Pag. 43 
2.9   Altre prestazioni comprese nella quota sanitaria                           Pag. 44 
2.10 Prestazioni alberghiere                                                                       Pag. 45 
2.11 Altre attività e servizi a carico dell’Ospite                                        Pag. 46 
 



CARTA DEI SERVIZI 9

2.12    Altri servizi                                                                                         Pag. 46 
2.13    Giornata tipo dell’Ospite                                                                   Pag. 48 
2.14    Corredo personale richiesto                                                            Pag. 50 
2.15    Arredi, attrezzature e comfort alberghiero                                   Pag. 51 
2.16    Volontariato e collaborazione con enti e associazioni                 Pag. 52 
2.17    Standard di qualità: fattori, indicatori e impegni misurabili       Pag. 53 
2.18    Sicurezza, gestione emergenze e prevenzione rischi                  Pag. 54 
2.18.1 Sicurezza e tutela degli Ospiti fragili                                             Pag. 56 
 

 
SEZIONE 3 

ACCESSO, ACCOGLIENZA E PERCORSO DELL’OSPITE 
3.1    Modalità di ammissione e documentazione richiesta                   Pag. 60 
3.1.1 Residenza Protetta convenzionata                                                   Pag. 61 
3.1.2 RSA convenzionata                                                                             Pag. 61 
3.1.3 RSA privata                                                                                          Pag. 62 
3.1.4 Presa in carico multidisciplinare e PAI                                            Pag. 62 
3.2    Gestione delle liste di attesa e tempi medi di ingresso                 Pag. 63 
3.3    Rette, condizioni economiche e modalità di pagamento               Pag. 65 
3.3.1 Fondo cassa per spese personali 
         e servizi non compresi nella retta                                                     Pag. 66 
3.4    Accoglienza dell’Ospite e inserimento in Struttura                       Pag. 67 
3.5    Permessi temporanei di uscita                                                         Pag. 68 
3.6    Orari di accesso di familiari e visitatori                                           Pag. 69 
3.7    Ricovero ospedaliero dell’Ospite                                                       Pag. 69 
3.8    Cambio del setting assistenziale                                                      Pag. 70 
 



CARTA DEI SERVIZI10

3.9   Modalità di dimissione e trasferimento                                            Pag. 71 
3.10 Accompagnamento al fine vita e decesso dell’Ospite                     Pag. 72 
3.11 Richiesta copia della cartella clinica e tempi di rilascio                Pag. 74 
3.12 Effetti personali e valori                                                                      Pag. 75 
3.13 Introduzione di alimenti dall’esterno                                                Pag. 76 
3.14 Servizi affidati a ditte esterne (outsourcing)                                    Pag. 77 
 

 
SEZIONE 4 

TUTELA, TRASPARENZA E PARTECIPAZIONE 
4.1 Privacy, tutela dei dati personali e DPO                                              Pag. 80 
4.2 Carta dei Diritti della Persona Anziana                                              Pag. 81 
4.3 Diritti degli ospiti                                                                                    Pag. 81 
4.4 Doveri degli ospiti e dei familiari                                                         Pag. 82 
4.5 Reclami, Segnalazioni, Elogi e Suggerimenti                                    Pag. 82 
4.6 Customer Satisfaction: rilevazione e pubblicazione esiti                 Pag. 83 
4.7 Trasparenza amministrativa e accesso civico                                    Pag. 84 
4.8 Verifica annuale degli standard e impegno della Direzione            Pag. 85 
 

 
 
 
 
 
 



CARTA DEI SERVIZI 11

SEZIONE 5 
DOCUMENTAZIONE, MODULISTICA E TRASPARENZA 

All.   1 — Domanda di ingresso                                                                  Pag. 89 
All.   2 — Contratto di ingresso                                                                   Pag. 89 
All.   3 — Regolamento interno della struttura                                        Pag. 89 
All.   4 — Modulo Reclami / Segnalazioni / Elogi                                     Pag. 89 
All.   5 — Modulo richiesta copia cartella clinica                                     Pag. 89 
All.   6 — Questionario Customer Satisfaction ospiti/familiari              Pag. 89 
All.   7 — Manuale del caregiver                                                                 Pag. 89 
All.   8 — Carta dei Diritti della Persona Anziana                                    Pag. 90 
All.   9 — Tabella standard di qualità e indicatori                                    Pag. 90 
All. 10 — Informativa Privacy e Videosorveglianza                                 Pag. 90 
All. 11 — Tariffario e condizioni economiche                                           Pag. 90 
All. 12 — Corredo personale dell’Ospite                                                   Pag. 90 
All. 13 — Regolamento introduzione alimenti dall’esterno                   Pag. 90 
All. 14 — Modulo uscita temporanea ospite                                             Pag. 90 
All. 15 — Modulo per l’esercizio dei diritti in materia di protezione 
                 dei dati personali                                                                         Pag. 91 
All. 16 — Modulo richiesta di accesso civico                                            Pag. 91 
All. 17 — Accesso e visite dei familiari, caregiver e visitatori                Pag. 91 
All. 18 — Disposizioni per l’accompagnamento al fine vita                    Pag. 91 
 





 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SEZIONE 1 
PRESENTAZIONE, 

IDENTITÀ 

E QUADRO DI RIFERIMENTO



CARTA DEI SERVIZI14

1.1 La Struttura 
 

Residenza per Anziani “Serena Senectus”, con sede in Sessano 
del Molise (IS) in via Madonna n. 89, è una struttura socio-sanita-
ria residenziale dedicata all’accoglienza, all’assistenza, alla cura 
ed al benessere della persona anziana fragile. 

La Struttura è gestita dalla Serena Senectus s.r.l., realtà ope-
rante da oltre trent’anni nel settore dell’assistenza socio-sanitaria 
agli anziani, con l’obiettivo di garantire servizi qualificati, conti-
nuità assistenziale e attenzione alla persona. 

Inserita all'interno della "Cittadella Mariana e di Padre Pio” in 
un contesto tranquillo e immerso nel verde dell’Alto Molise, la Re-
sidenza offre un ambiente protetto, accogliente e familiare, pen-
sato per favorire il benessere psicofisico dell’Ospite, il 
mantenimento delle autonomie residue e la migliore qualità della 
vita possibile. 

La Struttura dispone di 110 posti letto autorizzati, suddivisi tra 
Residenza Protetta (R3) e Residenza Sanitaria Assistenziale (RSA-
R2), secondo i titoli autorizzativi, di accreditamento e contrattua-
lizzazione vigenti. 

Gli ambienti sono organizzati per garantire sicurezza, comfort 
alberghiero, accessibilità e funzionalità assistenziale, nel rispetto 
della privacy e della dignità della persona. Le camere, singole o 
multiple, sono dotate di servizi igienici assistiti, letti elettrici arti-
colati, impianti di chiamata, televisione e connessione Wi-Fi, con 
possibilità di personalizzazione degli spazi compatibilmente con 
le esigenze organizzative e di sicurezza. 

La Residenza dispone inoltre di palestra riabilitativa attrezzata, 
sale da pranzo e spazi comuni, aree dedicate alle attività ricreative 
ed occupazionali, locali sanitari ed infermieristici, aree verdi 
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esterne, cappella ed ambienti destinati all’assistenza spirituale. 
Particolare attenzione viene riservata alla qualità della rela-

zione umana, all’ascolto dell’Ospite ed al coinvolgimento delle fa-
miglie, considerate parte integrante del percorso assistenziale. 

L’assistenza è garantita attraverso un approccio multidiscipli-
nare che coinvolge personale medico, infermieristico, socio-as-
sistenziale, fisioterapico, amministrativo e dei servizi generali, 
operante in maniera coordinata attraverso il Piano Assistenziale 
Individualizzato (PAI). 

La Serena Senectus fonda la propria attività sui principi di di-
gnità della persona, rispetto dell’identità individuale, sicurezza 
delle cure, sostegno alla fragilità e miglioramento continuo della 
qualità dei servizi. 

La Struttura opera nel rispetto della normativa nazionale e re-
gionale vigente in materia di autorizzazione, accreditamento, si-
curezza, tutela della privacy e qualità dei servizi socio-sanitari, 
adottando un’organizzazione orientata alla trasparenza, alla re-
sponsabilità professionale ed alla centralità dell’Ospite. 

 
Cenni Storici 
La costruzione della struttura edilizia “Cittadella Mariana di 

Padre Pio” risale al 1968, per iniziativa del frate cappuccino Padre 
Carmelo Durante, già superiore della Comunità francescana di 
San Giovanni Rotondo (FG), della quale faceva parte Padre Pio, e 
con il sostegno, nel tempo, dell’Istituto Mater Ecclesiae di Ses-
sano del Molise. 

L’edificio occupa un’area di circa 4.500 mq ed è circondato dalla 
vegetazione collinare dell’Alto Molise. 

La Struttura ospita al proprio interno un oratorio realizzato dal-
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l’architetto Augusto Baccini, nel quale si possono ammirare le ve-
trate policrome raffiguranti la Madonna delle Grazie. 

L’ambiente salubre, situato a circa 800 metri s.l.m., risulta par-
ticolarmente favorevole alle esigenze ed al benessere della per-
sona anziana. 

L’intera realizzazione del complesso è stata caratterizzata dalla 
ricerca del massimo comfort, della sicurezza e della qualità degli 
ambienti, con spazi dedicati alla socializzazione, alla spiritualità 
ed all’assistenza socio-sanitaria. 

Nel corso degli anni la Struttura è divenuta un punto di riferi-
mento per il territorio nell’ambito dell’assistenza residenziale agli 
anziani, mantenendo viva la propria identità ispirata ai valori del-
l’accoglienza, della solidarietà e dell’attenzione alla persona fra-
gile. 

 
Mission 
La mission della Serena Senectus è garantire assistenza socio-

sanitaria qualificata, continuativa e personalizzata alle persone 
anziane fragili, autosufficienti e non autosufficienti, attraverso 
percorsi assistenziali orientati alla tutela della salute, della di-
gnità e del benessere della persona. 

La Struttura opera con l’obiettivo di offrire un ambiente pro-
tetto, sereno e familiare, capace di assicurare non soltanto ade-
guata assistenza sanitaria ed assistenziale, ma anche ascolto, 
vicinanza umana e supporto relazionale nelle diverse fasi della 
vita. 

L’attività assistenziale è orientata alla presa in carico globale 
dell’Ospite, considerando non solo i bisogni clinici ed assistenziali, 
ma anche gli aspetti emotivi, relazionali, sociali e spirituali della 
persona. 
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La Serena Senectus riconosce inoltre il ruolo fondamentale 
della famiglia e dei caregiver, promuovendone il coinvolgimento 
nel percorso assistenziale attraverso dialogo, collaborazione e 
condivisione delle informazioni. 

 
Vision 
La Serena Senectus intende rappresentare un punto di riferi-

mento nel territorio regionale per l’assistenza residenziale agli 
anziani, attraverso un modello organizzativo fondato sulla qualità 
dei servizi, sulla sicurezza delle cure, sull’attenzione alla persona 
e sul miglioramento continuo. 

La Struttura si propone di coniugare professionalità assisten-
ziale, organizzazione efficiente ed attenzione umana, promuo-
vendo una cultura della cura basata sul rispetto, sull’etica 
professionale e sulla valorizzazione della persona anziana. 

L’assistenza all’anziano fragile viene intesa non soltanto come 
prestazione sanitaria o socio-assistenziale, ma come percorso di 
cura e accompagnamento volto a tutelarne benessere, dignità e 
qualità della vita. 

 
Valori 
L’attività della Serena Senectus si ispira ai seguenti valori fon-

damentali: 
Centralità della persona 
Ogni Ospite viene considerato nella propria unicità, storia per-

sonale, bisogni e capacità residue, attraverso interventi persona-
lizzati e rispettosi dell’identità individuale. 

Dignità e rispetto 
La Struttura tutela in ogni momento dignità, riservatezza, li-
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bertà di scelta e diritti fondamentali della persona anziana, con-
trastando qualsiasi forma di discriminazione, abuso o maltratta-
mento. 

Cura della relazione umana 
Ascolto, empatia, gentilezza e attenzione ai bisogni relazionali 

rappresentano elementi essenziali del percorso assistenziale. 
Qualità e sicurezza 
La Serena Senectus promuove il miglioramento continuo dei 

servizi, la sicurezza delle cure e l’adozione di procedure organiz-
zative ed assistenziali conformi alla normativa vigente. 

Professionalità e lavoro d’équipe 
L’assistenza viene garantita attraverso la collaborazione inte-

grata delle diverse figure professionali coinvolte nel percorso di 
cura. 

Partecipazione e trasparenza 
La Struttura favorisce il coinvolgimento attivo degli Ospiti e dei 

familiari, promuovendo una comunicazione chiara, trasparente e 
continuativa. 

Supporto relazionale e spirituale 
La Serena Senectus riconosce l’importanza della dimensione 

umana, spirituale e religiosa della persona, garantendo vicinanza, 
ascolto e conforto nel rispetto delle convinzioni individuali. 
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1.2 Autorizzazione 
 Accreditamento e Tipologia di servizio 

 
La Residenza per Anziani Serena Senectus opera nel rispetto 

della normativa nazionale e regionale vigente in materia di autoriz-
zazione, accreditamento e funzionamento delle strutture socio-sa-
nitarie residenziali destinate all’assistenza delle persone anziane. 

La Struttura è autorizzata ed accreditata dalla Regione Molise 
per l’erogazione di prestazioni in regime di Residenza Protetta 
(RP-R3) e Residenza Sanitaria Assistenziale (RSA-R2), secondo i 
provvedimenti regionali vigenti. 

La Serena Senectus garantisce il mantenimento dei requisiti 
strutturali, tecnologici, organizzativi ed assistenziali previsti dalla 
normativa regionale, adottando un modello organizzativo orien-
tato alla qualità, alla sicurezza delle cure ed al miglioramento 
continuo dei servizi erogati. 

 
Titoli autorizzativi e di accreditamento 
La Struttura è autorizzata ed accreditata dalla Regione Molise 

secondo i seguenti provvedimenti: 
TIPOLOGIA                             PROVVEDIMENTO                                     POSTI LETTO 
Autorizzazione             Determinazione 
all’esercizio                  Dirigenziale n. 143                      80RP (R3) 
                                      del 19/04/2017                             30RSA (R2) 

Accreditamento           DCA n. 54  
Residenza Protetta     del 06/11/2017                             80RP 

Accreditamento RSA  DCA n. 54 del 27/03/2024           20RSA 
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La Struttura è contrattualizzata con ASREM nei limiti dei posti, 
dei budget e degli accordi vigenti, secondo le modalità previste 
dalla normativa regionale e dagli atti di programmazione sanitaria 
applicabili. 

 
1.3 Come raggiungerci 

La Residenza per Anziani Serena Senectus è situata nel Comune 
di Sessano del Molise, in provincia di Isernia, in un contesto tranquillo 
immerso nel verde dell’Alto Molise, particolarmente adatto al be-
nessere ed all’assistenza della persona anziana. 

La Struttura è facilmente raggiungibile dalle principali arterie 
stradali regionali ed interregionali. 

 
Come raggiungerci 
Provenendo da Napoli, Roma o Campobasso è possibile per-

correre la SS 650 in direzione Isernia/Vasto ed uscire allo svincolo 
“Sessano del Molise”. Dal bivio la Struttura è raggiungibile se-
guendo la segnaletica locale. 

Provenendo da Vasto, percorrere la SS 650 in direzione Isernia 
ed uscire allo svincolo “Sessano del Molise”. 

 
Principali distanze indicative 

•   Isernia: circa 10 km 
•   Campobasso: circa 50 km 
•   Napoli: circa 110 km 
•   Roma: circa 170 km 
•   Pescara: circa 150 km 
•   Foggia: circa 150 km 
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Orari uffici amministrativi 
GIORNO                                      MATTINA                                 POMERIGGIO 
Dal lunedì al venerdì     08:30 - 13:30                 15:00-17:00 
Sabato                             08:30 - 13:30                 Chiuso 
Domenica e festivi         Chiuso                            Chiuso 
 
Per comunicazioni urgenti è possibile contattare la Struttura 

ai recapiti telefonici sopra indicati. 
La Direzione, il personale amministrativo ed i referenti della 

Struttura restano a disposizione di Ospiti, familiari e caregiver per 
informazioni, supporto e chiarimenti relativi ai servizi erogati, alle 
modalità di accesso ed agli aspetti amministrativi ed assistenziali. 

 
1.4 Cos’è la Carta dei Servizi e riferimenti normativi 

La Carta dei Servizi è il documento attraverso il quale la Resi-
denza per Anziani Serena Senectus presenta la propria organiz-
zazione, i servizi erogati ed i principi che guidano l’attività 
assistenziale. 

Rappresenta uno strumento di informazione, trasparenza e tu-
tela rivolto agli Ospiti, ai familiari ed ai caregiver, finalizzato a for-
nire una conoscenza chiara dei servizi offerti, delle modalità di 
accesso, dell’organizzazione della Struttura e dei diritti della per-
sona assistita. 

La Serena Senectus considera la Carta dei Servizi non soltanto 
un documento informativo, ma un impegno concreto verso gli 
utenti, le famiglie e le istituzioni, orientato a garantire un’assi-
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stenza improntata a professionalità, sicurezza, attenzione alla 
persona e qualità della relazione umana. 

 
La Carta dei Servizi promuove: 

•   centralità dell’Ospite;  
•.  partecipazione della famiglia e dei caregiver;  
•   trasparenza organizzativa;  
•   ascolto degli utenti;  
•.  miglioramento continuo dei servizi erogati.  

 
La presente Carta viene periodicamente aggiornata in relazione: 

•   all’evoluzione normativa;  
•   alle modifiche organizzative della Struttura;  
•   ai processi di miglioramento adottati;  
•   alle osservazioni ed ai suggerimenti di utenti e familiari.  

Il documento è consultabile presso la Direzione della Struttura, 
negli spazi informativi dedicati agli utenti e sul sito internet azien-
dale. 

 
Riferimenti normativi 
La presente Carta dei Servizi è redatta nel rispetto della nor-

mativa nazionale e regionale vigente in materia di tutela dei diritti 
degli utenti, qualità dei servizi socio-sanitari, trasparenza ammi-
nistrativa ed accreditamento delle strutture residenziali per an-
ziani. 

In particolare, la Carta dei Servizi si ispira ai principi ed alle di-
sposizioni contenuti nei seguenti riferimenti normativi: 
•   Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 
1994 “Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”;  
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•   Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri dell’11 otto-
bre 1994 relativa ai principi per l’istituzione ed il funzionamento 
degli Uffici per le Relazioni con il Pubblico (URP);  
•   Legge 11 luglio 1995 n. 273 concernente la Carta dei Servizi 
Pubblici;  
•   Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 19 maggio 
1995 “Schema generale di riferimento della Carta dei Servizi Pub-
blici Sanitari”;  
•  Linee Guida del Ministero della Sanità n. 2/95 “Attuazione della 
Carta dei Servizi nel Servizio Sanitario Nazionale”;  
•   Art. 13 della Legge 8 novembre 2000 n. 328 “Legge quadro per 
la realizzazione del sistema integrato di interventi e servizi sociali”;  
•   Decreto Legislativo 30 dicembre 1992 n. 502 e successive mo-
dificazioni ed integrazioni;  
•   Decreto Legislativo 14 marzo 2013 n. 33 e successive modifi-
cazioni in materia di pubblicità, trasparenza ed accesso civico;  
•   Regolamento UE 2016/679 (GDPR) e normativa nazionale vi-
gente in materia di protezione dei dati personali;  
•   Normativa della Regione Molise in materia di autorizzazione, 
accreditamento e funzionamento delle strutture socio-sanitarie 
residenziali per anziani;  
•   Ulteriori disposizioni normative applicabili in materia sanitaria, 
socio-assistenziale, organizzativa, di sicurezza sul lavoro e tutela 
della persona assistita.  

La Serena Senectus opera nel rispetto dei principi di legalità, 
trasparenza, qualità assistenziale e tutela della dignità della per-
sona, assicurando il costante aggiornamento organizzativo e pro-
fessionale in conformità all’evoluzione normativa del settore 
socio-sanitario. 
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1.5 I Principi Fondamentali 
della Carta dei Servizi 

L’attività della Residenza per Anziani Serena Senectus si ispira 
ai principi fondamentali previsti dalla normativa nazionale in ma-
teria di servizi socio-sanitari, ponendo al centro la tutela della per-
sona, la qualità dell’assistenza e la trasparenza dei servizi erogati. 

 
Eguaglianza 
La Struttura garantisce parità di trattamento e di accesso ai 

servizi senza discriminazioni legate ad età, sesso, stato di salute, 
nazionalità, religione, convinzioni personali o condizioni econo-
miche e sociali. Ogni Ospite ha diritto ad un’assistenza persona-
lizzata e rispettosa della propria dignità ed individualità. 

 
Imparzialità 
Tutti gli operatori agiscono secondo criteri di correttezza, pro-

fessionalità ed imparzialità, garantendo comportamenti uniformi 
e trasparenti nei confronti degli Ospiti e delle famiglie. 

 
Continuità assistenziale 
La Serena Senectus garantisce continuità nelle prestazioni as-

sistenziali, sanitarie, infermieristiche, riabilitative e socio-assi-
stenziali attraverso un’organizzazione orientata alla presa in 
carico integrata dell’Ospite ed al rispetto degli obiettivi definiti nel 
Piano Assistenziale Individualizzato (PAI). 

 
Partecipazione 
La Struttura promuove il coinvolgimento attivo dell’Ospite, dei 

familiari e dei caregiver nel percorso assistenziale, favorendo 
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ascolto, informazione, condivisione delle scelte e partecipazione 
ai processi di miglioramento dei servizi. Osservazioni, suggeri-
menti e reclami vengono considerati strumenti utili al migliora-
mento della qualità assistenziale ed organizzativa. 

 
Efficienza ed efficacia 
La Serena Senectus orienta la propria organizzazione al rag-

giungimento dei migliori risultati assistenziali attraverso perso-
nale qualificato, procedure operative condivise, monitoraggio 
degli standard qualitativi ed aggiornamento continuo delle attività 
assistenziali. 

 
Trasparenza 
La Struttura garantisce informazioni chiare ed accessibili ri-

guardanti servizi erogati, modalità di accesso, rette, organizza-
zione della Residenza e diritti degli utenti, promuovendo rapporti 
improntati a correttezza e responsabilità. 

 
Diritto di scelta 
Compatibilmente con l’organizzazione della Struttura e con le 

condizioni clinico-assistenziali dell’Ospite, la persona assistita e 
la famiglia vengono coinvolte nelle scelte relative al percorso as-
sistenziale ed alla permanenza in Residenza. 

 
Riservatezza e tutela della privacy 
La Serena Senectus garantisce la tutela della riservatezza e la 

protezione dei dati personali e sanitari degli Ospiti nel rispetto 
della normativa vigente. Le informazioni vengono trattate esclu-
sivamente da personale autorizzato per finalità assistenziali, sa-
nitarie ed amministrative connesse alla presa in carico. 
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Appropriatezza assistenziale e sicurezza delle cure 
La Struttura garantisce interventi assistenziali appropriati e 

personalizzati, promuovendo la prevenzione dei rischi, la gestione 
delle emergenze, la sicurezza degli ambienti e la formazione con-
tinua del personale. 

 
Centralità della persona e cura della relazione umana 
La Serena Senectus riconosce nella dignità della persona il va-

lore fondamentale di ogni attività assistenziale. Ascolto, rispetto, 
empatia ed attenzione ai bisogni emotivi, relazionali e spirituali 
dell’Ospite rappresentano elementi essenziali del percorso di 
cura e assistenza. 

 
1.6 Politica per la Qualità, 

Formazione ed Etica Aziendale 
La Serena Senectus orienta la propria attività secondo principi 

di qualità, responsabilità professionale, sicurezza delle cure, tra-
sparenza e rispetto della dignità della persona assistita. 

La Direzione promuove un modello organizzativo fondato sul 
miglioramento continuo dei servizi, sulla valorizzazione delle com-
petenze professionali e sulla tutela globale dell’Ospite, nel rispetto 
della normativa vigente e dei requisiti previsti in materia di auto-
rizzazione, accreditamento e qualità dei servizi socio-sanitari. 

La Struttura opera attraverso procedure organizzative ed as-
sistenziali finalizzate a garantire appropriatezza delle cure, per-
sonalizzazione dell’assistenza, continuità assistenziale, sicurezza 
degli Ospiti e monitoraggio costante della qualità dei servizi. 

La Serena Senectus considera la qualità dell’assistenza non 
soltanto come rispetto di standard organizzativi e sanitari, ma 
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come espressione concreta di attenzione, ascolto, relazione 
umana e vicinanza alla persona anziana. 

 
Particolare importanza viene attribuita: 

• alla collaborazione tra operatori;  
• al lavoro d’équipe;  
• alla formazione continua;  
• alla responsabilità professionale;  
• alla trasparenza nei rapporti con utenti e familiari.  

 
Sistema di Gestione per la Qualità 
La Serena Senectus ha implementato un Sistema di Gestione 

per la Qualità conforme alla norma UNI EN ISO 9001:2015, certi-
ficato da organismo di certificazione accreditato Accredia, finaliz-
zato al monitoraggio ed al miglioramento continuo delle attività 
assistenziali, organizzative ed amministrative. 

 
La certificazione riguarda: 
“Erogazione di servizi socio sanitari assistenziali per anziani in 

forma residenziale (residenza protetta e residenza sanitaria as-
sistenziale)”. 

Il Sistema Qualità è orientato alla centralità della persona as-
sistita, alla sicurezza delle cure, alla prevenzione del rischio ed 
alla qualità dei servizi erogati. 

Attraverso procedure operative, monitoraggio degli standard 
qualitativi, gestione delle segnalazioni, formazione continua del 
personale e verifiche periodiche, la Struttura promuove un’orga-
nizzazione improntata a responsabilità professionale, appropria-
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tezza assistenziale e miglioramento continuo. 
La Serena Senectus ha ottenuto la prima certificazione di qua-

lità nel 2012 e mantiene il proprio Sistema di Gestione attraverso 
verifiche periodiche annuali e processi di aggiornamento orga-
nizzativo. 

 
Formazione e aggiornamento del personale 
La Struttura riconosce nella formazione continua del personale 

un elemento essenziale per garantire elevati standard assisten-
ziali, appropriatezza delle prestazioni e sicurezza delle cure. 

Vengono programmati periodicamente corsi di aggiornamento 
professionale, formazione obbligatoria, addestramento operativo, 
sicurezza sul lavoro, gestione delle emergenze, prevenzione del 
rischio clinico, tutela della privacy ed umanizzazione dell’assi-
stenza. 

Particolare attenzione viene dedicata alla crescita professio-
nale delle diverse figure operanti nella Struttura ed alla diffusione 
di una cultura organizzativa basata su qualità, collaborazione 
multidisciplinare e miglioramento continuo dei servizi erogati. 

 
Politica Etica Aziendale 
La Serena Senectus riconosce nella tutela della dignità della 

persona il principio fondamentale che guida ogni attività assisten-
ziale, organizzativa e relazionale. 

La Struttura si impegna a garantire rispetto della persona assistita, 
equità nell’accesso ai servizi, riservatezza, correttezza professionale, 
legalità e trasparenza nei rapporti con Ospiti, familiari ed enti. 
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Ogni Ospite viene accolto ed assistito nel rispetto della propria 
storia personale, delle convinzioni religiose, culturali e spirituali 
e delle esigenze relazionali ed emotive della persona. 

La Serena Senectus contrasta qualsiasi forma di abuso, mal-
trattamento, negligenza o comportamento lesivo della dignità 
dell’Ospite, promuovendo una cultura organizzativa basata su in-
tegrità, responsabilità, collaborazione multidisciplinare ed ag-
giornamento professionale. 

Particolare attenzione viene dedicata all’ascolto dell’Ospite, al 
coinvolgimento della famiglia, alla chiarezza delle informazioni 
ed alla qualità della relazione umana, soprattutto nelle situazioni 
di maggiore fragilità e nel fine vita. 

La Politica Etica Aziendale è condivisa con tutto il personale, i 
collaboratori ed i soggetti che operano con la Struttura ed è di-
sponibile presso la Direzione e sul sito internet aziendale. 

 
1.7 Organigramma e responsabili 

La Serena Senectus adotta un'organizzazione strutturata fina-
lizzata a garantire la corretta gestione delle attività sanitarie, as-
sistenziali, amministrative, organizzative e tecniche della 
Struttura, nel rispetto della normativa vigente e dei requisiti pre-
visti in materia di autorizzazione, accreditamento, sicurezza, qua-
lità e tutela della persona assistita. 

La Struttura opera attraverso figure professionali e responsa-
bili incaricati del coordinamento delle diverse aree organizzative, 
assistenziali e gestionali, secondo competenze, responsabilità e 
funzioni definite dall'organizzazione aziendale. 

L'articolazione completa delle responsabilità e delle funzioni, 
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con l'indicazione nominativa dei responsabili delle diverse aree 
— direzione, area sanitaria, assistenziale, amministrativa e dei 
servizi generali, nonché delle funzioni trasversali in materia di 
qualità, sicurezza, protezione dei dati e prevenzione della corru-
zione — è definita nell'organigramma aziendale, pubblicato nella 
sua versione corrente e costantemente aggiornata sul sito web 
della Struttura, all'indirizzo www.serenasenectus.it, cui si ri-
manda per ogni riferimento operativo. 

La Serena Senectus promuove l’integrazione multidisciplinare 
e la collaborazione tra le diverse professionalità operanti nella 
Struttura, favorendo il costante coordinamento tra area sanitaria, 
socio-assistenziale, riabilitativa, amministrativa e gestionale al 
fine di garantire continuità assistenziale, qualità dei servizi erogati 
e tutela dell’Ospite. 

L’organigramma e il funzionigramma aziendale aggiornati, con 
l’indicazione delle responsabilità organizzative e assistenziali, sono 
disponibili presso la Direzione e vengono periodicamente aggior-
nati in relazione all’evoluzione dell’organizzazione aziendale. 

 
1.8 Obiettivi assistenziali generali  

La Serena Senectus orienta la propria attività assistenziale alla 
tutela della salute, del benessere e della qualità della vita della 
persona anziana fragile, attraverso interventi personalizzati e 
multidisciplinari finalizzati alla presa in carico globale dell’Ospite. 

L’assistenza viene programmata nel rispetto delle condizioni 
cliniche, delle capacità residue, dei bisogni assistenziali e delle 
esigenze relazionali della persona, promuovendo il mantenimento 
dell’autonomia e la migliore qualità della vita possibile. 

Gli obiettivi assistenziali della Struttura sono orientati a garan-
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tire assistenza sanitaria, infermieristica, socio-assistenziale e ria-
bilitativa adeguata ai bisogni dell’Ospite, promuovendo al tempo 
stesso il mantenimento e la valorizzazione delle capacità residue 
della persona. La Serena Senectus opera inoltre con l’obiettivo di 
prevenire aggravamenti clinici, complicanze e condizioni di isola-
mento, favorendo benessere psicofisico, relazionale ed emotivo 
dell’Ospite attraverso percorsi assistenziali personalizzati e mul-
tidisciplinari. Particolare attenzione viene dedicata alla sicurezza, 
alla continuità assistenziale ed alla personalizzazione delle cure, 
promuovendo al contempo il coinvolgimento della famiglia e dei 
caregiver nel percorso assistenziale della persona ospitata. Par-
ticolare attenzione viene dedicata alla qualità della relazione 
umana, all’ascolto dell’Ospite ed al rispetto della dignità, delle abi-
tudini di vita e delle convinzioni personali della persona assistita. 

L’attività assistenziale è sviluppata attraverso il lavoro integrato 
delle diverse figure professionali operanti nella Struttura ed il co-
stante monitoraggio degli obiettivi definiti nel Piano Assistenziale 
Individualizzato (PAI). 

La Serena Senectus promuove inoltre un’organizzazione orien-
tata al miglioramento continuo della qualità dei servizi, alla sicu-
rezza delle cure ed alla formazione continua del personale, al fine 
di garantire elevati standard assistenziali ed organizzativi. 





 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SEZIONE 2 
I SERVIZI OFFERTI 

E GLI STANDARD DI QUALITÀ
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2.1 Tipologia di ospiti e profili assistenziali 
La Serena Senectus accoglie persone anziane autosufficienti, 

parzialmente non autosufficienti e non autosufficienti che neces-
sitano di assistenza sanitaria, socio-assistenziale, riabilitativa e 
relazionale continuativa in regime residenziale. 

La Struttura è organizzata per rispondere ai bisogni assisten-
ziali di persone con differenti livelli di autonomia e fragilità, ga-
rantendo percorsi assistenziali personalizzati e adeguati alle 
condizioni cliniche, funzionali e sociali di ciascun Ospite. 

 
In particolare, la Residenza ospita: 

•   persone anziane con ridotta autonomia nelle attività della vita 
quotidiana;  
•   soggetti affetti da patologie croniche stabilizzate;  
•   persone con necessità di assistenza continuativa;  
•   ospiti che necessitano di trattamenti riabilitativi e di manteni-
mento funzionale;  
•   persone in condizioni di fragilità sociale o relazionale che ri-
chiedono un ambiente protetto ed assistito. 
 

La Serena Senectus eroga assistenza in regime di: 
•   Residenza Protetta (RP - R3);  
•   Residenza Sanitaria Assistenziale (RSA – R2);  
•   Ricovero privato.  
 

L’inserimento dell’Ospite avviene previa valutazione multidi-
sciplinare delle condizioni cliniche, assistenziali e socio-relazio-
nali, al fine di individuare il setting assistenziale più appropriato 
ed assicurare adeguata presa in carico della persona. 

La Struttura promuove un’assistenza orientata alla persona-
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lizzazione delle cure, al mantenimento delle capacità residue ed 
alla tutela della qualità della vita dell’Ospite durante tutto il per-
corso di permanenza nella Residenza. 

 
2.2 Assistenza medica  

La Serena Senectus garantisce assistenza medica quotidiana 
agli Ospiti attraverso la presenza programmata dei medici della 
Struttura ed un servizio di reperibilità telefonica attivo anche al 
di fuori degli orari di presenza. 

L’attività medica è orientata alla presa in carico globale del-
l’Ospite, alla prevenzione delle complicanze, alla gestione delle 
patologie croniche ed al monitoraggio costante delle condizioni 
cliniche della persona assistita. 

I medici della Struttura si occupano della prima valutazione sa-
nitaria dell’Ospite e dell’apertura della Cartella Socio Sanitaria in-
formatizzata mediante software gestionale Zucchetti HC, con 
acquisizione e valutazione della documentazione clinica disponibile. 

Provvedono inoltre alla definizione del protocollo terapeutico 
individuale, alla prescrizione di esami di laboratorio, accertamenti 
diagnostici e visite specialistiche, coordinandosi, ove necessario, 
con i servizi territoriali, ambulatoriali ed ospedalieri. 

L’attività medica comprende anche il monitoraggio clinico 
dell’Ospite, il rapporto con i familiari relativamente alle condizioni 
di salute della persona assistita, l’individuazione dei farmaci e dei 
presidi sanitari necessari e la predisposizione delle certificazioni 
previste dalla normativa vigente. 

L’attività sanitaria viene svolta in costante collaborazione con 
il personale infermieristico, socio-assistenziale e riabilitativo, al 
fine di garantire continuità assistenziale, appropriatezza delle 
cure e personalizzazione degli interventi. 
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2.3 Assistenza infermieristica  
La Serena Senectus garantisce assistenza infermieristica conti-

nuativa attraverso la presenza di almeno un infermiere 24 ore su 24. 
L’assistenza infermieristica rappresenta un elemento essen-

ziale del percorso di cura e presa in carico dell’Ospite ed è fina-
lizzata al monitoraggio delle condizioni cliniche, alla corretta 
gestione delle terapie ed al mantenimento del miglior livello pos-
sibile di salute e benessere della persona assistita. 

Gli infermieri operano in stretta collaborazione con il personale 
medico, socio-assistenziale e riabilitativo, assicurando continuità 
delle cure, tempestività degli interventi e monitoraggio costante 
delle condizioni dell’Ospite. 

Le principali attività infermieristiche comprendono la sommi-
nistrazione e l’assistenza nell’assunzione delle terapie farmaco-
logiche prescritte, per via orale, intramuscolare o endovenosa, la 
rilevazione dei parametri vitali, la gestione delle medicazioni e dei 
trattamenti locali previsti dal protocollo terapeutico individuale. 

Il personale infermieristico provvede inoltre alla tempestiva se-
gnalazione al medico di eventuali variazioni cliniche o eventi mor-
bosi che richiedano valutazione urgente. 

In caso di emergenza sanitaria, l’infermiere attiva il servizio 
118 ed assicura assistenza continuativa all’Ospite fino all’arrivo 
dei soccorsi, attraverso monitoraggio dei parametri vitali ed uti-
lizzo delle attrezzature sanitarie presenti in Struttura, tra cui elet-
trocardiografo, broncoaspiratore, monitor multiparametrico e 
dispositivi per ossigenoterapia. 

 
Rientrano inoltre nelle attività infermieristiche: 

•   la gestione delle attrezzature elettromedicali;  
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•   la compilazione della documentazione sanitaria ed infermie-
ristica informatizzata tramite software Zucchetti HC;  
•   la partecipazione agli incontri multidisciplinari dell’équipe;  
•   il contributo alla definizione ed all’aggiornamento del Piano 
Assistenziale Individualizzato (PAI). 

Particolare attenzione viene dedicata alla sicurezza delle cure, 
alla prevenzione delle complicanze, all’ascolto dell’Ospite ed alla 
qualità della relazione con la persona assistita ed i familiari. 

 
2.4 Assistenza socio-assistenziale e alla persona 
La Serena Senectus garantisce assistenza socio-assistenziale 

continuativa nell’arco delle 24 ore attraverso personale qualifi-
cato, con interventi orientati alla tutela della dignità, del benes-
sere e della qualità della vita dell’Ospite. 

L’assistenza viene organizzata sulla base dei bisogni individuali 
della persona assistita ed è sviluppata secondo quanto previsto 
dal Piano Assistenziale Individualizzato (PAI), elaborato e perio-
dicamente aggiornato dall’équipe multidisciplinare. 

La Struttura promuove un modello assistenziale fondato sulla 
presa in carico globale dell’Ospite, finalizzato non soltanto al sod-
disfacimento dei bisogni primari della persona, ma anche al man-
tenimento delle autonomie residue, del benessere relazionale e 
della migliore qualità della vita possibile. 

La presenza del personale socio-assistenziale viene program-
mata in relazione alle condizioni cliniche, assistenziali e relazio-
nali degli Ospiti ed alle attività previste nell’arco della giornata, 
nel rispetto dei requisiti organizzativi previsti dalla normativa vi-
gente e dall’accreditamento istituzionale. 

Gli operatori socio-sanitari (OSS) svolgono attività di assistenza 
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diretta alla persona, supportando l’Ospite nelle attività quotidiane 
e collaborando costantemente con il personale medico, infermie-
ristico e riabilitativo al fine di garantire continuità assistenziale e 
monitoraggio costante delle condizioni della persona assistita. 

 
Le principali attività socio-assistenziali comprendono: 

•   assistenza nell’igiene personale quotidiana e nella cura del-
l’aspetto della persona; 
•   supporto nell’alzata, nella messa a letto e nelle mobilizzazioni; 
•   assistenza nella vestizione e nella cura dell’abbigliamento; 
•   accompagnamento e supporto nelle attività quotidiane; 
•   aiuto nell’assunzione dei pasti e monitoraggio dell’idratazione; 
•   mobilizzazione e cambio posturale programmato; 
•   assistenza nella deambulazione e nella prevenzione del rischio 
di caduta; 
•   osservazione delle condizioni dell’Ospite e tempestiva segna-
lazione di eventuali variazioni al personale sanitario; 
•   supporto relazionale, socializzazione ed accompagnamento 
nelle attività occupazionali e ricreative. 

Particolare attenzione viene dedicata alla qualità della rela-
zione umana, all’ascolto dell’Ospite ed al rispetto delle abitudini 
di vita, della riservatezza e della dignità della persona assistita. 

Qualora previsto dal Piano Assistenziale Individualizzato (PAI), 
determinate attività assistenziali vengono svolte con la presenza 
contemporanea di più operatori, al fine di garantire maggiore si-
curezza, adeguata mobilizzazione e tutela dell’Ospite. 

La Serena Senectus individua nella Responsabile dei Servizi 
Socio-Assistenziali (RSSA) il riferimento organizzativo per il co-
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ordinamento delle attività assistenziali e per il supporto relazio-
nale ad Ospiti e familiari. 

L’assistenza socio-assistenziale rappresenta parte integrante 
del percorso di cura e viene sviluppata attraverso un approccio 
orientato alla centralità della persona, alla continuità assisten-
ziale ed alla valorizzazione della qualità della vita dell’Ospite. 

 
2.5 Riabilitazione e fisioterapia  

La Serena Senectus garantisce attività di riabilitazione e fisio-
terapia attraverso fisioterapisti presenti in Struttura dal lunedì al 
sabato. 

Il servizio riabilitativo è finalizzato al recupero, al manteni-
mento ed alla valorizzazione delle capacità funzionali residue 
dell’Ospite, con particolare attenzione all’autonomia nelle attività 
della vita quotidiana, alla mobilità ed al benessere psicofisico 
della persona. 

I programmi riabilitativi vengono definiti sulla base delle con-
dizioni cliniche e funzionali dell’Ospite, secondo indicazioni me-
diche e fisiatriche, attraverso interventi personalizzati e 
periodicamente rivalutati. 

Le attività riabilitative comprendono trattamenti individuali di 
rieducazione neuromotoria e funzionale, mobilizzazione attiva e 
passiva, deambulazione assistita, riattivazione motoria, ginnastica 
individuale e di gruppo, trattamenti al letto dell’Ospite e terapia 
fisica strumentale a finalità antalgica, antinfiammatoria e di rin-
forzo muscolare. 

La Struttura dispone inoltre di palestra riabilitativa attrezzata, 
accessibile agli Ospiti secondo le indicazioni del personale sani-
tario e riabilitativo. 
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Particolare attenzione viene dedicata anche alla corretta ge-
stione degli ausili ed al mantenimento della migliore autonomia 
possibile della persona assistita. 

La Serena Senectus garantisce agli Ospiti l’utilizzo di letti elet-
trici ospedalieri regolabili, materassi e cuscini antidecubito, ausili 
posturali, carrozzine, sollevatori e poltrone relax adeguati alle 
condizioni assistenziali della persona. 

Ulteriori ausili per la mobilità o il supporto posturale possono 
essere forniti dall’ASL territorialmente competente secondo le 
procedure previste dalla normativa vigente. 

Le attività riabilitative sono integrate da interventi di terapia oc-
cupazionale finalizzati al mantenimento delle capacità cognitive, 
relazionali, sensitive e di orientamento spazio-temporale del-
l’Ospite, favorendo partecipazione, stimolazione e qualità della vita. 

 
2.6 Animazione, 

attività ricreative ed ergoterapia  
La Serena Senectus promuove attività di animazione, socializ-

zazione ed ergoterapia finalizzate al mantenimento del benessere 
psicologico, cognitivo e relazionale dell’Ospite, riconoscendo nella 
partecipazione alla vita comunitaria un elemento importante della 
qualità della vita in Residenza. 

Le attività vengono organizzate nel rispetto delle condizioni psi-
cofisiche, delle capacità residue e degli interessi della persona 
assistita, con l’obiettivo di favorire partecipazione, stimolazione 
cognitiva, movimento, relazione sociale e mantenimento delle au-
tonomie residue. 

La programmazione delle attività occupazionali comprende gio-
chi di gruppo, attività per l’allenamento cognitivo e della memoria, 
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letture, momenti ricreativi e di socializzazione, attività manuali ed 
espressive quali pittura, bricolage, pasta di sale ed uncinetto.  

La Struttura promuove inoltre attività motorie individuali e di 
gruppo svolte presso la palestra interna o negli spazi comuni, 
oltre a momenti di permanenza all’aria aperta compatibilmente 
con le condizioni climatiche e assistenziali degli Ospiti.  

Particolare attenzione viene dedicata alle attività occupazionali 
ed alla terapia occupazionale finalizzate al mantenimento delle 
capacità cognitive, relazionali, sensitive e di orientamento spa-
zio-temporale della persona. 

La Serena Senectus organizza inoltre feste, ricorrenze stagio-
nali, celebrazioni religiose e momenti dedicati ai compleanni degli 
Ospiti, favorendo socializzazione, partecipazione e mantenimento 
della dimensione relazionale ed affettiva della persona assistita.  

La programmazione delle attività può comprendere anche in-
terventi di clown therapy, dog therapy, laboratori di orticoltura e 
giardinaggio ed ulteriori iniziative ricreative e relazionali svilup-
pate in collaborazione con operatori, professionisti, volontari ed 
associazioni del territorio.  

La Serena Senectus considera l’animazione e la socializzazione 
parte integrante del percorso assistenziale, promuovendo un am-
biente accogliente, partecipativo e rispettoso della dignità e della 
qualità della vita dell’Ospite. 

 
 2.7 Assistenza psicologica e supporto spirituale 

La Serena Senectus riconosce l’importanza del benessere psi-
cologico, emotivo, relazionale e spirituale della persona assistita 
quale parte integrante del percorso di cura e della qualità della 
vita dell’Ospite. 
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La Struttura garantisce supporto psicologico agli Ospiti ed ai 
familiari attraverso la presenza della psicologa, che collabora con 
l’équipe multidisciplinare nella valutazione dei bisogni relazionali 
ed emotivi della persona assistita e partecipa ai percorsi di presa 
in carico ed al Piano Assistenziale Individualizzato (PAI). 

L’attività psicologica è finalizzata a favorire adattamento alla 
vita in Residenza, sostegno emotivo, mantenimento delle capacità 
relazionali e supporto nelle situazioni di fragilità, disorienta-
mento, decadimento cognitivo o particolare sofferenza emotiva. 

La psicologa programma colloqui individuali con gli Ospiti e, 
ove opportuno, con i familiari ed i caregiver, promuovendo ascolto, 
supporto relazionale e condivisione del percorso assistenziale. 

Particolare attenzione viene dedicata alle fasi di inserimento 
in Struttura, ai momenti di maggiore fragilità clinica ed emotiva 
ed all’accompagnamento dell’Ospite e della famiglia nel fine vita. 

La Serena Senectus riconosce inoltre il valore della dimen-
sione spirituale e religiosa della persona anziana e promuove so-
stegno spirituale nel rispetto delle convinzioni individuali 
dell’Ospite. 

All’interno della Residenza sono presenti ambienti dedicati alla 
preghiera ed alle celebrazioni religiose.  

La Struttura favorisce la partecipazione alle funzioni religiose 
ed assicura, compatibilmente con le volontà dell’Ospite, la pre-
senza del cappellano, della comunità religiosa e delle figure spi-
rituali di riferimento. 

La Serena Senectus considera ascolto, vicinanza umana, sup-
porto psicologico e sostegno spirituale elementi essenziali della 
presa in carico globale della persona assistita. 
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2.8 Servizi di sostegno alla famiglia 
e al caregiver 

La Serena Senectus riconosce il ruolo centrale della famiglia e 
del caregiver nel percorso di cura dell'ospite e, pur erogando esclu-
sivamente prestazioni di tipo residenziale, assicura una serie di in-
terventi volti ad affiancare i familiari nella responsabilità 
dell'accudimento e a sostenerli sul piano informativo, formativo e 
relazionale. 

 
In particolare, la struttura garantisce: 

•   supporto e formazione al caregiver familiare, attraverso il Ma-
nuale del Caregiver Familiare e momenti informativi dedicati, per 
accompagnare i familiari nella comprensione dei bisogni assi-
stenziali dell'ospite; 
•   orari di visita ampi e flessibili, disciplinati dall'apposito Rego-
lamento, per favorire la presenza costante dei familiari accanto 
all'ospite, anche al di fuori delle fasce ordinarie nei casi previsti; 
•   supporto psicologico rivolto agli ospiti in condizione di fragilità 
e ai loro familiari, anche nelle fasi di maggiore difficoltà; 
•   attività di socializzazione e animazione che coinvolgono attiva-
mente ospiti e familiari, rafforzando i legami affettivi e la rete re-
lazionale; 
•   coinvolgimento della famiglia nella definizione e nella revisione 
del Piano di Assistenza Individualizzato (PAI), assicurando una 
presa in carico condivisa e personalizzata. 

La Struttura non eroga servizi di ricovero temporaneo di sol-
lievo né di tipo semiresidenziale; il sostegno alla famiglia è per-
tanto assicurato attraverso gli interventi sopra descritti, 
nell'ambito dell'assistenza residenziale continuativa. 
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2.9 Altre prestazioni comprese nella quota sanitaria 
La Serena Senectus garantisce agli Ospiti, nell’ambito della 

quota sanitaria prevista dal livello assistenziale di riferimento, 
una serie di prestazioni sanitarie, assistenziali e riabilitative fina-
lizzate alla tutela della salute ed alla continuità delle cure. 

Le prestazioni comprese vengono erogate secondo le condi-
zioni cliniche ed assistenziali dell’Ospite e comprendono assi-
stenza medica, infermieristica, socio-assistenziale e riabilitativa, 
nonché le attività connesse alla presa in carico multidisciplinare 
ed alla gestione del Piano Assistenziale Individualizzato (PAI). 

 
Rientrano inoltre tra le prestazioni garantite: 

•   monitoraggio sanitario e clinico;  
•   somministrazione delle terapie prescritte;  
•   gestione della documentazione sanitaria informatizzata;  
•   utilizzo degli ausili e dei presidi sanitari disponibili in Struttura;  
•   attività di prevenzione e controllo del rischio assistenziale;  
•   supporto relazionale e psicologico;  
•   attività di animazione e socializzazione.  
 

La Struttura assicura inoltre il coordinamento con i servizi ter-
ritoriali, ambulatoriali ed ospedalieri ove necessario, al fine di ga-
rantire continuità assistenziale e corretta gestione del percorso 
sanitario dell’Ospite. 

Restano esclusi eventuali costi relativi a prestazioni speciali-
stiche esterne, farmaci non mutuabili, ausili personalizzati non 
forniti dalla Struttura o ulteriori servizi non ricompresi nei livelli 
assistenziali previsti. 
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2.10 Prestazioni alberghiere  
La Serena Senectus garantisce servizi alberghieri finalizzati ad 

assicurare comfort, igiene, sicurezza ed adeguata qualità della 
vita durante la permanenza dell’Ospite in Struttura. 

Gli ambienti della Residenza sono organizzati per offrire un 
contesto accogliente, funzionale e rispettoso delle esigenze assi-
stenziali della persona anziana, con particolare attenzione alla 
pulizia, all’ordine ed alla vivibilità degli spazi. 

Le camere possono essere singole o multiple e sono dotate di 
servizi igienici assistiti, letti elettrici articolati, impianti di chia-
mata, televisione, connessione Wi-Fi ed arredi adeguati alle ne-
cessità dell’Ospite. 

La Struttura dispone di servizio di ristorazione interno con pre-
parazione dei pasti presso la cucina della Residenza, nel rispetto 
delle esigenze nutrizionali dell’Ospite e delle eventuali prescri-
zioni dietetiche individuali. 

La Struttura promuove orari dei pasti flessibili compatibil-
mente con le esigenze assistenziali dell’Ospite e favorisce, ove 
necessario, la possibilità di consumare i pasti direttamente nella 
propria camera, al fine di favorire comfort, riservatezza e perso-
nalizzazione dell’assistenza. 

È inoltre assicurata particolare attenzione alla corretta idrata-
zione dell’Ospite durante l’arco della giornata, attraverso la som-
ministrazione di bevande e supporto assistenziale adeguato alle 
condizioni della persona. 

 
Sono inoltre assicurati: 

•   servizio lavanderia, stireria e guardaroba; 
•   pulizia e sanificazione degli ambienti; 
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•   manutenzione ordinaria degli spazi e delle attrezzature; 
•   riscaldamento e climatizzazione degli ambienti; 
•   assistenza alberghiera generale. 
 

Particolare attenzione viene dedicata al comfort ambientale, 
alla sicurezza degli spazi ed alla creazione di un clima familiare 
e rispettoso della dignità della persona assistita. 

 
2.11 Altre attività e servizi a carico dell’Ospite  

Alcune prestazioni o servizi ulteriori rispetto a quelli compresi 
nella retta o nella quota sanitaria possono essere richiesti diret-
tamente dall’Ospite, dai familiari o dai soggetti legalmente auto-
rizzati ed essere posti a carico dell’utente. 

Tra questi possono rientrare, a titolo esemplificativo, presta-
zioni specialistiche private, farmaci non mutuabili, ausili perso-
nalizzati non forniti dal Servizio Sanitario, servizi estetici o 
ulteriori richieste individuali non comprese nei livelli assistenziali 
ordinariamente garantiti dalla Struttura. 

Eventuali costi aggiuntivi vengono preventivamente comunicati 
ai familiari o ai soggetti di riferimento dell’Ospite secondo le mo-
dalità organizzative adottate dalla Residenza. 

La Serena Senectus garantisce trasparenza nella gestione 
delle prestazioni aggiuntive e nella comunicazione delle relative 
condizioni economiche. 

 
2.12 Altri servizi  

La Serena Senectus mette a disposizione degli Ospiti ulteriori 
servizi ed attività finalizzati a migliorare il comfort, il benessere re-
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lazionale e la qualità della vita durante la permanenza in Struttura. 
Compatibilmente con le condizioni assistenziali e con l’orga-

nizzazione interna della Residenza, gli Ospiti possono usufruire 
di spazi comuni dedicati alla socializzazione, alla lettura, agli in-
contri con familiari e visitatori ed alle attività ricreative ed occu-
pazionali. 

La Struttura dispone inoltre di cappella per le funzioni reli-
giose, palestra riabilitativa, aree verdi esterne ed ambienti dedi-
cati alle attività relazionali e di animazione. 

Particolare attenzione viene dedicata alla cura della persona 
ed al benessere dell’Ospite anche attraverso servizi di supporto 
alla quotidianità e momenti dedicati alla socializzazione ed alla 
vita comunitaria. 

 
Compatibilmente con le esigenze organizzative ed assistenziali 

della Residenza, la Serena Senectus favorisce inoltre l’accesso ai 
seguenti servizi: 
•   parrucchiere e barberia; 
•   servizi estetici; 
•   trasporto sanitario ed accompagnamento per visite specialistiche; 
•   supporto amministrativo e segretariato sociale; 
•   assistenza nelle pratiche burocratiche e socio-sanitarie; 
•   supporto religioso e spirituale; 
•   attività culturali, ricreative ed occupazionali; 
•   accesso a quotidiani, riviste, libri e materiale informativo; 
•   utilizzo della connessione Wi-Fi presente nella Struttura. 
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La Residenza promuove inoltre il mantenimento dei rapporti 
familiari e sociali dell’Ospite, favorendo momenti di incontro, par-
tecipazione alle attività comunitarie ed iniziative sviluppate in col-
laborazione con volontari, associazioni ed enti del territorio. 

La Serena Senectus considera tali servizi parte integrante del 
percorso assistenziale e della qualità della vita della persona as-
sistita, promuovendo un ambiente accogliente, familiare e rispet-
toso della dignità dell’Ospite. 

 
2.13 Giornata tipo dell’Ospite  

La giornata dell’Ospite presso la Serena Senectus viene orga-
nizzata nel rispetto delle esigenze assistenziali, delle condizioni 
cliniche e delle abitudini individuali della persona assistita, favo-
rendo equilibrio tra assistenza, attività quotidiane, momenti re-
lazionali e riposo. 

La programmazione delle attività può subire variazioni in rela-
zione alle condizioni dell’Ospite, alle necessità assistenziali ed 
alle attività organizzate dalla Struttura. 
FASCIA ORARIA    ATTIVITÀ                                                            
07:00-09:00     Alzata dell’ospite, igiene personale, 
                          cambio biancheria, assistenza alla vestizione, 
                          mobilizzazione e preparazione alla giornata 
08:00-09:30     Somministrazione della colazione ed eventuali 
                          terapie farmacologiche 
09:30-11:30     Attività sanitarie, infermieristiche, riabilitative, 
                          visiste mediche, fisioterapia, attività occupazionali, 
                          motorie e ricreative 
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10:30-11:00     Somministrazione di bevande e spuntino di metà 
                          mattinata secondo le esigenze nutrizionali ed 
                          assistenziali dell’ospite 
12:00-13:00     Preparazione e somministrazione del pranzo 
13:00-15:00     Riposo pomeridiano, attività individuali e 
                          momenti di relax 
15:00-17:30     Attività di animazione, socializzazione, terapia 
                          occupazionale, incontri con familiari e visitatori, 
                          attività ricreative e relazionali 
16:00-16:30     Somministrazione di bevande, merenda e 
                          supporto all’idratazione dell’ospite 
17:30-18:30     Somministrazione della cena 
18:30-21:00     Attività serali, assistenza infermieristica, 
                          preparazione al riposo notturno e 
                          somministrazione delle eventuali terapie 
Ore notturne    Attività notturna, monitoraggio degli ospiti e 
                          supporto alle necessità assistenziali della persona 

 
Durante la giornata vengono garantite assistenza sanitaria, in-

fermieristica, socio-assistenziale e riabilitativa secondo le neces-
sità dell’Ospite ed il Piano Assistenziale Individualizzato (PAI). 

La Serena Senectus promuove una quotidianità il più possibile 
serena, ordinata e rispettosa dei ritmi di vita della persona assi-
stita, favorendo socializzazione, partecipazione e qualità della vita 
durante la permanenza in Residenza. 
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2.14 Corredo personale richiesto  
Al momento dell’ingresso presso la Serena Senectus, l’Ospite 

deve essere dotato di un corredo personale adeguato alle esi-
genze assistenziali ed alla permanenza quotidiana in Struttura. 

Il corredo deve comprendere indumenti pratici, comodi e facil-
mente gestibili durante le attività assistenziali e le operazioni di 
lavanderia interna. Si richiede pertanto la disponibilità di adeguati 
cambi di biancheria personale, indumenti quotidiani, pigiami o ca-
micie da notte, calzature chiuse, asciugamani ed effetti personali 
per l’igiene quotidiana.  

Per gli Ospiti con ridotta mobilità o in carrozzina si consiglia 
l’utilizzo di abbigliamento pratico e confortevole, preferibilmente 
costituito da tute in due pezzi e maglie facilmente apribili, ade-
guate alle esigenze assistenziali della persona.  

La Struttura raccomanda di evitare capi delicati, indumenti in 
pura lana o abiti che richiedano lavaggi particolari o a secco, in 
quanto il servizio lavanderia viene effettuato internamente me-
diante lavatrici industriali.  

Tutti gli indumenti e gli effetti personali devono essere conse-
gnati al personale incaricato per consentirne l’identificazione e la 
numerazione, sia al momento dell’ingresso sia in occasione di 
successive integrazioni del corredo personale.  

Si richiede inoltre la disponibilità di alcuni effetti personali e 
prodotti per l’igiene quotidiana, quali articoli da toilette, prodotti 
per l’igiene orale, eventuali presidi per protesi, fazzoletti mo-
nouso, borraccia personale ed altri accessori utili alla perma-
nenza dell’Ospite in Residenza.  

L’elenco dettagliato del corredo richiesto viene consegnato ai 
familiari prima dell’ingresso ed è disponibile tra gli allegati della 
presente Carta dei Servizi. 

La Serena Senectus raccomanda di non lasciare in Struttura 
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oggetti di particolare valore economico o affettivo, non potendo 
assumere responsabilità per eventuali smarrimenti non diretta-
mente imputabili alla Residenza. 

 
2.15 Arredi, attrezzature e comfort alberghiero  

La Serena Senectus dispone di ambienti ed attrezzature pro-
gettati per garantire sicurezza, funzionalità assistenziale, comfort 
alberghiero e qualità della vita dell’Ospite durante la permanenza 
in Struttura. 

Le camere, singole o multiple, sono organizzate in modo da as-
sicurare adeguata vivibilità, accessibilità e rispetto della privacy 
della persona assistita. Tutti gli ambienti sono dotati di sistemi di 
chiamata rapida, arredi funzionali alle esigenze assistenziali e 
servizi igienici adeguati alla mobilità dell’Ospite. 

La Struttura mette inoltre a disposizione letti elettrici ospeda-
lieri regolabili, materassi e cuscini antidecubito, ausili posturali, 
carrozzine, sollevatori e poltrone relax adeguati alle necessità as-
sistenziali della persona. 

Gli spazi comuni comprendono sale soggiorno, sala da pranzo, 
palestra riabilitativa, aree dedicate alle attività occupazionali e ri-
creative, cappella per le funzioni religiose ed aree verdi esterne 
destinate alla socializzazione ed al benessere dell’Ospite. 

Particolare attenzione viene dedicata alla pulizia, alla sanifica-
zione degli ambienti, al comfort climatico ed alla manutenzione 
ordinaria delle attrezzature e degli spazi della Residenza. 

La Serena Senectus promuove un ambiente accogliente, ordi-
nato e familiare, orientato non soltanto alla sicurezza assisten-
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ziale ma anche al benessere relazionale ed alla qualità della per-
manenza della persona anziana in Struttura. 

 
2.16 Volontariato e collaborazione 

con enti e associazioni  
La Serena Senectus riconosce il valore della collaborazione 

con il territorio, con il volontariato e con le realtà associative locali 
quali elementi importanti per favorire socializzazione, partecipa-
zione ed integrazione relazionale degli Ospiti. 

La Struttura promuove rapporti di collaborazione con associa-
zioni, enti religiosi, organizzazioni di volontariato, istituzioni locali 
ed altre realtà del territorio che condividano finalità di sostegno 
alla persona anziana ed attenzione ai bisogni della fragilità. 

Le attività sviluppate in collaborazione con volontari ed asso-
ciazioni possono comprendere momenti di socializzazione, inizia-
tive ricreative, attività culturali, celebrazioni religiose, eventi 
stagionali ed ulteriori progetti finalizzati al benessere relazionale 
ed alla qualità della vita dell’Ospite. 

La presenza dei volontari avviene nel rispetto dell’organizza-
zione della Struttura, delle condizioni assistenziali degli Ospiti e 
delle procedure interne adottate dalla Residenza. 

La Serena Senectus considera il rapporto con il territorio e la 
comunità locale parte integrante del percorso assistenziale e 
della dimensione relazionale della persona anziana. 
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2.17 Standard di qualità: 
fattori, indicatori e impegni misurabili 

La Serena Senectus promuove un sistema organizzativo orien-
tato al miglioramento continuo della qualità dei servizi erogati, 
alla tutela della persona assistita ed alla verifica costante dell’ef-
ficacia delle attività sanitarie, assistenziali, organizzative ed al-
berghiere della Residenza. 

In attuazione dell’art. 32 comma 1 del D.Lgs. 33/2013 e del 
D.P.C.M. 19/05/1995, la Struttura adotta specifici standard di qua-
lità, oggetto di monitoraggio periodico, verifica interna e rendi-
contazione annuale. 

Gli standard individuati riguardano fattori organizzativi, assi-
stenziali, sanitari, riabilitativi, alberghieri e relazionali, finalizzati 
a garantire appropriatezza delle cure, sicurezza, continuità assi-
stenziale, qualità della vita e tutela dei diritti dell’Ospite. 

L’elenco completo degli standard di qualità è riportato nell’All. 
9 alla presente Carta dei Servizi. 

Gli esiti aggregati delle rilevazioni relative alla customer sati-
sfaction, alla formazione interna del personale, alla formazione 
ECM ed ai reclami vengono periodicamente analizzati dalla Dire-
zione e dal Sistema Qualità della Struttura. I risultati aggregati 
delle attività di monitoraggio e delle rilevazioni qualitative sono 
pubblicati sul sito istituzionale www.serenasenectus.it nella se-
zione “Amministrazione Trasparente” e sono inoltre disponibili in 
consultazione presso la Segreteria della Residenza. 



2.18 Sicurezza, 
gestione emergenze e prevenzione rischi  

La Serena Senectus considera la sicurezza parte integrante 
della qualità assistenziale e promuove un’organizzazione orien-
tata alla prevenzione dei rischi, alla tutela della salute ed alla pro-
tezione degli Ospiti, del personale, dei visitatori e di tutti i soggetti 
presenti all’interno della Struttura. 

La Residenza opera nel rispetto della normativa vigente in ma-
teria di salute e sicurezza nei luoghi di lavoro, prevenzione in-
cendi, gestione delle emergenze, sicurezza delle cure e tutela 
della persona fragile, adottando procedure organizzative, sistemi 
di controllo e programmi di monitoraggio finalizzati alla preven-
zione del rischio clinico, assistenziale ed ambientale. 

 
Particolare attenzione viene dedicata: 

•   alla prevenzione delle cadute accidentali; 
•   alla prevenzione delle lesioni da pressione; 
•   alla corretta gestione delle terapie farmacologiche; 
•   alla prevenzione delle infezioni correlate all’assistenza; 
•   alla sicurezza degli ambienti e degli impianti; 
•   alla gestione delle emergenze sanitarie; 
•   alla corretta gestione dei presidi sanitari e delle attrezzature 
elettromedicali; 
•   alla tutela degli Ospiti fragili e disorientati. 

 
La Struttura è dotata di sistemi di chiamata rapida, impianti 

antincendio, dispositivi di emergenza, impianti di sicurezza, at-
trezzature sanitarie dedicate ed ulteriori sistemi organizzativi e 
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tecnologici finalizzati alla tutela della persona assistita. 
La Serena Senectus dispone inoltre di gruppo elettrogeno dedi-

cato, in grado di garantire continuità ai principali servizi essenziali e 
di sicurezza anche in caso di temporanea interruzione dell’energia 
elettrica. 

La Residenza adotta specifiche procedure per la gestione delle 
emergenze sanitarie, degli incendi, dell’evacuazione, delle inter-
ruzioni dei servizi essenziali e delle ulteriori situazioni che pos-
sano compromettere sicurezza, continuità assistenziale o 
funzionalità organizzativa della Struttura. 

La Struttura effettua periodicamente prove di emergenza ed 
evacuazione con il coinvolgimento del personale, al fine di garan-
tire adeguata preparazione operativa e tempestività nella gestione 
delle situazioni di rischio. 

 
La Direzione garantisce inoltre: 

•   manutenzione programmata degli impianti e delle attrezzature; 
•   controlli periodici in materia di sicurezza e prevenzione incendi; 
•   attività di sanificazione, disinfezione e controllo ambientale; 
•   monitoraggio della sicurezza degli ambienti e della qualità or-
ganizzativa; 
•   formazione continua ed addestramento operativo del personale; 
•   aggiornamento periodico dei piani di emergenza e delle pro-
cedure interne. 

 
La Struttura si avvale della presenza quotidiana di un manu-

tentore interno incaricato della gestione ordinaria delle manuten-
zioni, del controllo degli impianti e del tempestivo intervento in 
caso di necessità tecniche o organizzative. 



La Serena Senectus dispone inoltre di squadra antincendio e 
di primo soccorso adeguatamente formate ed aggiornate attra-
verso corsi periodici, esercitazioni operative ed attività di adde-
stramento previste dalla normativa vigente. 

Le attività specialistiche relative a manutenzioni, verifiche tec-
niche, controlli impiantistici, derattizzazione, disinfestazione e 
monitoraggio ambientale possono essere affidate anche a ditte 
esterne specializzate, operanti secondo la normativa vigente e le 
procedure organizzative adottate dalla Struttura. 

La Serena Senectus promuove quotidianamente un ambiente 
protetto, organizzato ed orientato alla tutela della salute, della 
dignità e del benessere della persona assistita, riconoscendo 
nella sicurezza un elemento essenziale della qualità delle cure e 
della responsabilità assistenziale. 

 
2.18.1 Sicurezza e tutela degli Ospiti fragili 

La Serena Senectus dedica particolare attenzione alla tutela 
degli Ospiti affetti da condizioni di fragilità cognitiva, disorienta-
mento spazio-temporale o ridotta consapevolezza del rischio, 
adottando specifiche misure organizzative ed assistenziali fina-
lizzate alla prevenzione degli allontanamenti non controllati ed 
alla sicurezza della persona assistita. 

La valutazione del rischio di allontanamento viene effettuata 
dall’équipe multidisciplinare nell’ambito della presa in carico 
dell’Ospite e del Piano Assistenziale Individualizzato (PAI), te-
nendo conto delle condizioni cliniche, cognitive, comportamentali 
e relazionali della persona. 

La Struttura adotta procedure interne per il monitoraggio e la 
gestione delle situazioni di possibile rischio, promuovendo un ap-
proccio orientato alla tutela della sicurezza dell’Ospite nel ri-
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spetto della dignità, della libertà personale e della qualità della 
vita della persona assistita. 

 
Particolare attenzione viene dedicata: 

•   all’osservazione delle condizioni cognitive e comportamentali 
dell’Ospite; 
•   alla condivisione delle informazioni tra operatori e familiari; 
•   all’adozione di adeguate misure organizzative e assistenziali; 
•   alla prevenzione di situazioni di disorientamento o pericolo; 
•   alla formazione periodica del personale sulla gestione degli 
Ospiti fragili e disorientati. 

I familiari ed i caregiver vengono coinvolti nel percorso assi-
stenziale e informati delle eventuali situazioni di rischio rilevate 
dall’équipe, favorendo collaborazione e condivisione delle strate-
gie assistenziali più adeguate alla tutela della persona. 

La Serena Senectus considera la sicurezza degli Ospiti fragili 
parte integrante della qualità assistenziale e promuove un am-
biente protetto, accogliente e rispettoso della persona, orientato 
alla prevenzione dei rischi ed al benessere complessivo del-
l’Ospite. 





 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SEZIONE 3 
ACCESSO, ACCOGLIENZA E 

PERCORSO DELL’OSPITE
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3.1 Modalità di ammissione e documentazione richiesta 
L’ammissione presso la Serena Senectus avviene previa valu-

tazione delle condizioni cliniche, assistenziali e socio-relazionali 
della persona, al fine di verificare l’appropriatezza dell’inseri-
mento rispetto ai servizi erogati dalla Struttura ed alla disponibi-
lità del setting assistenziale più adeguato. 

La richiesta di ingresso viene formalizzata mediante compila-
zione dell’apposita domanda di ammissione predisposta dalla 
Struttura, disponibile presso gli uffici amministrativi, allegata alla 
presente Carta dei Servizi e scaricabile dal sito internet aziendale. 

La domanda di ingresso viene generalmente trasmessa dal-
l’Amministrazione all’interessato, ai familiari, al caregiver, all’Am-
ministratore di Sostegno, al Tutore o ai servizi territoriali nella 
fase preliminare al ricovero, al fine di consentire la raccolta delle 
principali informazioni sanitarie, assistenziali ed amministrative 
necessarie alla valutazione della richiesta. 

Una volta acquisita la documentazione richiesta, la Direzione 
e l’équipe sanitaria provvedono alla valutazione della domanda, 
delle condizioni clinico-assistenziali della persona e della com-
patibilità con l’organizzazione della Residenza. 

Compatibilmente con la disponibilità del posto letto e con il li-
vello assistenziale richiesto, la Struttura contatta i familiari o i 
soggetti di riferimento per concordare modalità, tempi ed orga-
nizzazione dell’ingresso. 

 
Al momento dell’ammissione devono essere consegnati: 

•   documento di identità, tessera sanitaria e codice fiscale; 
•   documentazione sanitaria recente; 
•   terapia farmacologica in corso; 
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•   eventuali verbali di invalidità civile, amministrazione di soste-
gno o tutela; 
•   relazione clinico-anamnestica aggiornata;  
•   eventuale documentazione assistenziale o specialistica utile 
alla presa in carico; 
•   ulteriore documentazione amministrativa richiesta dalla Struttura. 

 
È inoltre richiesta certificazione attestante l’assenza di malattie 

infettive incompatibili con la vita comunitaria. 
 

3.1.1 Residenza protetta convenzionata 
L’accesso ai posti di Residenza Protetta convenzionata avviene 

secondo le procedure previste dalla normativa regionale vigente 
e dall’Azienda Sanitaria Regionale del Molise (ASREM), previa va-
lutazione dell’Unità di Valutazione Multidimensionale (UVM) ter-
ritorialmente competente. 

L’ingresso è subordinato sia alla valutazione di appropriatezza 
effettuata dall’UVM sia alla disponibilità del posto letto presso la 
Struttura. 

Per i ricoveri in Residenza Protetta convenzionata, la quota sa-
nitaria è sostenuta dal Servizio Sanitario Regionale, mentre la 
quota alberghiera, comprensiva delle prestazioni aggiuntive ero-
gate dalla Struttura, resta a carico dell’Ospite secondo le condi-
zioni economiche previste dal tariffario vigente. 

 
3.1.2 RSA convenzionata 

L’accesso ai posti di RSA convenzionata avviene mediante va-
lutazione multidimensionale effettuata dall’UVM competente e 
successiva autorizzazione secondo le procedure previste dalla 
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normativa regionale vigente. 
L’ingresso è subordinato alla disponibilità del posto letto ed alla 

compatibilità delle condizioni clinico-assistenziali della persona 
con il livello assistenziale garantito dalla Struttura. 

Allo stato attuale della normativa regionale vigente in Molise, 
sia la quota sanitaria sia la quota alberghiera risultano a carico 
del Servizio Sanitario Regionale, restando a carico dell’Ospite 
esclusivamente eventuali servizi ulteriori o prestazioni extra non 
comprese nei livelli assistenziali ordinariamente garantiti, come 
specificato nel tariffario allegato alla presente Carta dei Servizi. 

 
3.1.3 RSA privata 

Per i ricoveri in regime privatistico la richiesta di ingresso viene 
presentata direttamente alla Struttura mediante compilazione 
della domanda di ammissione. 

La Direzione, valutata la documentazione sanitaria, le condi-
zioni assistenziali della persona e la disponibilità dei posti letto, 
concorda con i familiari o con i soggetti di riferimento modalità e 
tempi dell’ingresso. 

Le condizioni economiche della permanenza vengono discipli-
nate dal Contratto di ingresso, dal Tariffario vigente e dalle con-
dizioni economiche applicabili al regime privatistico.  

 
3.1.4 Presa in carico multidisciplinare e PAI 

La Serena Senectus garantisce la presa in carico globale del-
l’Ospite attraverso un approccio multidisciplinare finalizzato alla 
valutazione dei bisogni sanitari, assistenziali, riabilitativi, psico-
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logici e relazionali della persona. 
L’assistenza viene programmata e monitorata mediante il 

Piano Assistenziale Individualizzato (PAI), predisposto dall’équipe 
multidisciplinare sulla base delle condizioni cliniche, delle capa-
cità residue, delle esigenze assistenziali e degli obiettivi di cura 
dell’Ospite. 

Il PAI rappresenta lo strumento operativo attraverso il quale 
vengono definiti: 
•   gli obiettivi assistenziali;  
•   gli interventi sanitari, assistenziali e riabilitativi;  
•   le modalità di presa in carico;  
•   i tempi di verifica e rivalutazione del percorso assistenziale.  

Alla definizione ed all’aggiornamento del Piano Assistenziale 
Individualizzato partecipano le diverse figure professionali ope-
ranti nella Struttura, ciascuna secondo le proprie competenze. 

La Serena Senectus promuove inoltre il coinvolgimento del-
l’Ospite, della famiglia e dei caregiver nel percorso assistenziale, 
favorendo ascolto, condivisione delle informazioni e partecipa-
zione alle scelte assistenziali compatibilmente con le condizioni 
della persona assistita. 

Il PAI viene periodicamente rivalutato dall’équipe multidisci-
plinare al fine di verificare l’andamento del percorso assistenziale, 
l’evoluzione delle condizioni dell’Ospite ed il raggiungimento degli 
obiettivi programmati. 

 
3.2 Gestione delle liste di attesa 

e tempi medi di ingresso 
Qualora non vi sia immediata disponibilità del posto letto, la ri-
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chiesta di ingresso viene inserita in apposita lista di attesa gestita 
dalla Direzione della Struttura attraverso il software gestionale 
socio-sanitario Zucchetti HC, adottato dalla Serena Senectus per 
la gestione organizzativa ed assistenziale degli Ospiti. 

La gestione informatizzata delle richieste consente monitorag-
gio costante delle domande di ammissione, tracciabilità delle va-
lutazioni effettuate e corretta gestione delle disponibilità dei 
diversi setting assistenziali presenti nella Residenza. 

 
L’ordine di accesso tiene conto: 

•  della tipologia di ricovero richiesta; 
•  della disponibilità dei posti letto; 
•  dell’appropriatezza assistenziale; 
•  delle condizioni cliniche ed assistenziali della persona; 
•  dell’eventuale urgenza sanitaria o sociale rappresentata; 
•  delle valutazioni effettuate dagli enti competenti nei ricoveri 
convenzionati. 
 

Per i ricoveri in regime convenzionato si applicano le procedure 
previste dalla normativa regionale vigente e dalle valutazioni ef-
fettuate dall’Unità di Valutazione Multidimensionale (UVM). 

 
I tempi di ingresso possono variare in relazione: 

•  alla disponibilità dei posti letto; 
•  al livello assistenziale richiesto; 
•  alla compatibilità delle condizioni cliniche dell’Ospite con l’or-
ganizzazione della Struttura; 
•  alla tipologia di ricovero richiesta. 



CARTA DEI SERVIZI 65

La Serena Senectus promuove criteri di trasparenza, appro-
priatezza assistenziale e continuità organizzativa nella gestione 
delle richieste di ammissione, favorendo, compatibilmente con le 
disponibilità della Residenza, tempi di inserimento adeguati alle 
esigenze della persona assistita. 

 
 3.3 Rette, condizioni economiche 

e modalità di pagamento 
Le condizioni economiche applicate dalla Struttura sono deter-

minate in funzione del setting assistenziale autorizzato e della ti-
pologia di ricovero e sono dettagliatamente riportate nel Tariffario 
allegato alla presente Carta dei Servizi e pubblicato sul sito inter-
net aziendale. 

L’ammissione in Struttura comporta l’accettazione delle condi-
zioni economiche previste dal Contratto di ingresso e dal Tariffario. 

Le rette comprendono le prestazioni ed i servizi previsti dal set-
ting assistenziale di riferimento. Eventuali servizi aggiuntivi, pre-
stazioni ulteriori o costi non compresi nella retta sono 
preventivamente comunicati all’Ospite e/o ai familiari nel rispetto 
dei principi di trasparenza e corretta informazione. 

La retta è mensile, anticipata e deve essere corrisposta entro il 
giorno 5 del mese di riferimento. 

Le dimissioni volontarie devono essere comunicate con un pre-
avviso minimo di 15 giorni e, salvo particolari esigenze assistenziali 
od organizzative, avvengono ordinariamente alla fine del mese. 

La retta del mese in corso non è rimborsabile, neppure parzial-
mente, in caso di dimissione volontaria, trasferimento, decesso 
dell’Ospite o altra cessazione del ricovero intervenuti nel corso 
della mensilità. 
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Eventuali aggiornamenti delle condizioni economiche applicate 
dalla Struttura saranno preventivamente comunicati all’Ospite e/o 
ai familiari di riferimento. 

La Direzione si riserva la facoltà di aggiornare periodicamente 
le tariffe applicate all’interno del medesimo setting assistenziale, 
in relazione all’andamento dei costi di gestione, all’evoluzione del 
contesto normativo, contrattuale ed economico ed alle esigenze 
organizzative della Struttura. 

Eventuali adeguamenti tariffari saranno comunicati all’Ospite 
e/o ai familiari di riferimento con un preavviso minimo di 90 giorni 
e non potranno essere applicati prima che sia decorso almeno un 
anno dall’ingresso in Struttura o dall’ultimo adeguamento effet-
tuato. 

La Serena Senectus assicura la massima trasparenza nella ge-
stione degli aspetti economici del rapporto di ospitalità, garan-
tendo all’Ospite ed ai familiari la possibilità di ottenere in qualsiasi 
momento informazioni e chiarimenti in merito alle condizioni eco-
nomiche applicate, ai servizi erogati ed alle modalità di fattura-
zione e pagamento. 

 
3.3.1 Fondo cassa per spese personali 

e servizi non compresi nella retta 
Al momento dell'ingresso è richiesta la costituzione di un fondo 

cassa intestato all'Ospite, destinato a fronteggiare eventuali spese 
personali e a coprire i costi dei servizi e delle prestazioni non 
compresi nella retta di ricovero. 

Il fondo cassa può essere utilizzato, a titolo esemplificativo, per 
il pagamento di farmaci non forniti dal Servizio Sanitario Nazio-
nale, ticket sanitari, ausili non coperti dal SSR, trasporti, accom-
pagnamenti ed altre spese sostenute nell'interesse dell'Ospite. 
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È responsabilità dell'Ospite e/o dell'Obbligato solidale provve-
dere alla sua periodica integrazione. 

Le modalità di costituzione, gestione e rendicontazione del 
fondo cassa sono disciplinate dal Tariffario e dal Contratto di in-
gresso. 

 
3.4 Accoglienza dell’ospite e inserimento in struttura 

L'ingresso in Struttura rappresenta un momento particolar-
mente delicato per l'Ospite e per la sua famiglia. Per tale motivo 
la Serena Senectus pone particolare attenzione alle attività di ac-
coglienza e di accompagnamento, al fine di favorire un inseri-
mento graduale, sereno e rispettoso delle esigenze personali 
della persona assistita. 

All'arrivo in Struttura, l'Ospite ed i familiari vengono accolti dal 
personale incaricato, ricevono le principali informazioni utili alla 
permanenza e vengono accompagnati nella visita degli ambienti 
comuni, dei servizi disponibili e degli spazi dedicati alle attività 
quotidiane. 

L'assegnazione del posto letto avviene tenendo conto, per 
quanto possibile, delle caratteristiche personali, relazionali ed as-
sistenziali dell'Ospite, al fine di favorire una convivenza serena e 
rispettosa delle reciproche esigenze, compatibilmente con la di-
sponibilità dei posti letto e con le necessità organizzative della 
Struttura. 

Fin dai primi giorni viene favorita la conoscenza degli altri 
Ospiti e l'inserimento nelle attività di socializzazione e di vita co-
munitaria, nel rispetto dei tempi e delle caratteristiche individuali 
di ciascuna persona. 

La Responsabile del Servizio Alberghiero e l'Assistente Sociale 
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seguono con particolare attenzione la fase iniziale dell'inseri-
mento, mantenendo un costante dialogo con l'Ospite ed i familiari 
al fine di agevolare l'adattamento al nuovo contesto di vita. 

La Psicologa programma un incontro conoscitivo con l'Ospite 
e, ove opportuno, con i familiari, con l'obiettivo di favorire il be-
nessere relazionale ed emotivo e supportare il percorso di inte-
grazione nella comunità residenziale. 

La partecipazione e il coinvolgimento dei familiari sono consi-
derati elementi fondamentali del percorso di inserimento e della 
successiva permanenza in Struttura, nel rispetto delle volontà e 
delle esigenze dell'Ospite. 

 
 3.5 Permessi temporanei di uscita 

Compatibilmente con le condizioni cliniche, assistenziali e re-
lazionali della persona, l’Ospite può assentarsi temporaneamente 
dalla Struttura accompagnato da familiari, caregiver o altre per-
sone autorizzate. 

Le uscite temporanee devono essere preventivamente comu-
nicate al personale sanitario o assistenziale della Residenza me-
diante compilazione dell’apposita modulistica predisposta dalla 
Struttura, al fine di garantire adeguata organizzazione assisten-
ziale e corretta gestione delle informazioni relative all’Ospite. 

Il personale sanitario può fornire ai familiari eventuali indica-
zioni assistenziali, terapeutiche o organizzative utili durante 
l’uscita temporanea, compatibilmente con le condizioni della per-
sona assistita. 

Gli Ospiti autosufficienti o parzialmente autosufficienti possono 
inoltre accedere agli spazi esterni della Struttura previa comuni-
cazione al personale incaricato e nel rispetto delle disposizioni 



CARTA DEI SERVIZI 69

organizzative adottate dalla Residenza. 
La Serena Senectus promuove il mantenimento dei rapporti fa-

miliari, relazionali e sociali dell’Ospite, favorendo momenti di in-
contro e permanenza all’esterno compatibilmente con le 
condizioni cliniche ed assistenziali della persona. 

 
3.6 Orari di accesso di familiari e visitatori 

La Serena Senectus favorisce il mantenimento dei rapporti fa-
miliari e relazionali dell’Ospite, riconoscendo il valore della pre-
senza dei familiari e dei caregiver nel percorso assistenziale. 

Le visite sono consentite tutti i giorni della settimana, festivi 
compresi, nelle seguenti fasce orarie: 
•   mattino: dalle 10:15 alle 11:30; 
•   pomeriggio: dalle 15:30 alle 17:45. 

 
L’accesso alle camere avviene nel rispetto della privacy degli 

altri Ospiti, delle esigenze assistenziali e dell’organizzazione in-
terna della Struttura. 

Per particolari necessità assistenziali o condizioni cliniche spe-
cifiche, la Direzione può autorizzare modalità di visita differenti 
compatibilmente con le esigenze organizzative della Residenza. 

 
3.7 Ricovero ospedaliero dell’Ospite 

Qualora le condizioni cliniche dell’Ospite lo rendano necessa-
rio, la Serena Senectus provvede all’attivazione del percorso di ri-
covero ospedaliero tramite il medico della Struttura o, nei casi di 
emergenza, attraverso il servizio territoriale 118.  

La Struttura garantisce collaborazione con i servizi territoriali 
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ed ospedalieri al fine di assicurare continuità assistenziale e cor-
retta trasmissione delle informazioni sanitarie necessarie alla 
presa in carico dell’Ospite. 

I familiari o i soggetti di riferimento vengono tempestivamente 
informati in caso di ricovero ospedaliero. 

 
3.8 Cambio del setting assistenziale 

Qualora le condizioni cliniche, assistenziali, cognitive o rela-
zionali dell’Ospite subiscano variazioni significative, la Struttura 
può valutare la necessità di un diverso livello assistenziale mag-
giormente adeguato ai bisogni della persona. 

La valutazione del cambio del setting assistenziale viene effet-
tuata dall’équipe multidisciplinare della Residenza attraverso 
monitoraggio delle condizioni dell’Ospite, osservazione assisten-
ziale e rivalutazione del Piano Assistenziale Individualizzato (PAI). 

Per i ricoveri in regime convenzionato, il cambio del setting as-
sistenziale può inoltre conseguire alle valutazioni ed alle autoriz-
zazioni dell’Unità di Valutazione Multidimensionale (UVM) 
dell’ASREM territorialmente competente, secondo quanto previ-
sto dalla normativa regionale vigente. 

La Struttura provvede ad informare tempestivamente l’Ospite, 
i familiari o i soggetti di riferimento in merito alle eventuali mo-
difiche del percorso assistenziale, delle modalità organizzative e 
delle condizioni economiche applicabili in relazione al nuovo li-
vello assistenziale individuato. 

La Serena Senectus promuove un approccio orientato all’ap-
propriatezza assistenziale, alla continuità delle cure ed alla tutela 
della qualità della vita della persona assistita, garantendo per-
corsi assistenziali adeguati all’evoluzione delle condizioni cliniche 
e dei bisogni dell’Ospite. 
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3.9 Modalità di dimissione e trasferimento 
Le dimissioni dell’Ospite possono avvenire per rientro al domi-

cilio, trasferimento presso altra Struttura, conclusione del per-
corso assistenziale, ricovero ospedaliero definitivo, volontà 
dell’Ospite o dei familiari, incompatibilità con il livello assisten-
ziale garantito oppure per decesso. 

Le dimissioni volontarie devono essere comunicate alla Dire-
zione con un preavviso di almeno 15 giorni e, salvo particolari esi-
genze assistenziali o organizzative, avvengono di norma alla fine 
del mese. 

La Serena Senectus dedica particolare attenzione alla fase di 
dimissione o trasferimento dell’Ospite, al fine di garantire conti-
nuità assistenziale, corretta trasmissione delle informazioni sa-
nitarie ed adeguato supporto ai familiari ed ai caregiver. 

Al momento della dimissione viene compilata apposita modu-
listica interna di dimissione sottoscritta dal familiare, caregiver o 
soggetto che prende in carico l’Ospite, contenente le principali in-
formazioni organizzative, assistenziali e documentali relative alla 
conclusione del ricovero. 

La Struttura provvede inoltre alla consegna della documenta-
zione sanitaria utile alla continuità delle cure, delle eventuali in-
dicazioni terapeutiche, degli effetti personali dell’Ospite e 
dell’ulteriore documentazione prevista dalle procedure interne 
della Residenza. 

Compatibilmente con la tipologia di dimissione, possono inol-
tre essere consegnati: 
•   relazione sanitaria finale; 
•   documentazione clinica ed assistenziale; 
•   indicazioni terapeutiche e terapia in corso; 
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•   questionario di soddisfazione; 
•   ulteriori informazioni utili per la continuità assistenziale al do-
micilio o presso altra Struttura. 

Attraverso l’area Amministrazione Trasparente del sito internet 
aziendale è inoltre possibile consultare e scaricare il Manuale del 
Caregiver, la modulistica relativa ai reclami e segnalazioni, il que-
stionario di soddisfazione e la richiesta di copia della cartella clinica. 

In caso di dimissione, trasferimento o decesso intervenuti nel 
corso della mensilità, la retta relativa al mese corrente non viene 
restituita, neppure parzialmente, secondo quanto previsto dal con-
tratto di ingresso, dal regolamento interno e dal tariffario vigente. 

La Serena Senectus promuove percorsi di dimissione orientati 
alla continuità assistenziale, al supporto della famiglia ed alla tu-
tela della persona assistita anche nella fase conclusiva della per-
manenza in Residenza. 

 
 3.10 Accompagnamento 

al fine vita e decesso dell’Ospite 
La Serena Senectus dedica particolare attenzione all’accom-

pagnamento dell’Ospite nelle fasi di maggiore fragilità clinica e 
nel fine vita, promuovendo un approccio assistenziale fondato 
sulla dignità della persona, sul rispetto dei bisogni umani, rela-
zionali e spirituali e sulla vicinanza alla famiglia. 

In presenza di aggravamento delle condizioni cliniche del-
l’Ospite, la Struttura favorisce, compatibilmente con le esigenze 
organizzative ed assistenziali della Residenza, la presenza ed il 
supporto dei familiari e delle persone affettivamente vicine, rico-
noscendo il valore della relazione e della vicinanza emotiva du-
rante le fasi finali della vita. 
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Qualora disponibili, la Serena Senectus può mettere a dispo-
sizione ambienti o camere dedicate finalizzati a garantire mag-
giore riservatezza, serenità e possibilità di permanenza accanto 
all’Ospite da parte dei familiari e dei caregiver. 

Durante le fasi di fine vita viene assicurata particolare atten-
zione assistenziale attraverso maggiore presenza e supporto da 
parte del personale sanitario, infermieristico, socio-assistenziale 
e relazionale della Struttura, al fine di garantire comfort, dignità, 
ascolto e vicinanza alla persona assistita. 

La Serena Senectus riconosce inoltre l’importanza del soste-
gno spirituale e religioso durante il percorso di accompagna-
mento al fine vita. Compatibilmente con le volontà e le convinzioni 
dell’Ospite, viene pertanto favorita la presenza del cappellano, 
della comunità religiosa e delle figure spirituali di riferimento, as-
sicurando supporto umano e conforto religioso alla persona as-
sistita ed ai familiari. 

In caso di decesso, il personale della Struttura provvede ad in-
formare tempestivamente i familiari o i soggetti di riferimento in-
dicati nella documentazione amministrativa dell’Ospite, 
assicurando rispetto, riservatezza e supporto nelle prime fasi 
successive all’evento. 

Le onoranze funebri e gli adempimenti successivi restano a ca-
rico dei familiari o degli aventi diritto secondo quanto previsto dal 
regolamento interno della Struttura. 

La Serena Senectus considera l’accompagnamento al fine vita 
parte integrante del percorso di cura e promuove un approccio 
orientato alla dignità, all’umanizzazione dell’assistenza ed alla 
tutela della persona fino alle ultime fasi della vita. 
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 3.11 Richiesta copia della cartella clinica 
e tempi di rilascio 

L’Ospite, i familiari aventi titolo, il caregiver, l’Amministratore 
di Sostegno, il Tutore o gli altri soggetti legittimati possono richie-
dere copia della cartella clinica e della documentazione sanitaria 
secondo le modalità previste dalla normativa vigente e dalle pro-
cedure interne adottate dalla Struttura. 

La richiesta deve essere effettuata mediante compilazione 
dell’apposito modulo predisposto dalla Serena Senectus, disponi-
bile presso gli uffici amministrativi della Residenza, allegato alla 
presente Carta dei Servizi e scaricabile dal sito internet aziendale. 

 
Il modulo di richiesta consente di indicare: 

•   i dati dell’Ospite; 
•   il soggetto richiedente; 
•   il titolo che legittima la richiesta; 
•   le modalità di ritiro o spedizione della documentazione; 
•   il numero di copie richieste; 
•   gli eventuali recapiti utili alla gestione della pratica. 
 

Alla richiesta deve essere allegato valido documento di identità 
del richiedente e, ove necessario, documentazione attestante il 
titolo alla richiesta (es. provvedimento di nomina dell’Amministra-
tore di Sostegno o del Tutore). 

La documentazione sanitaria viene rilasciata nel rispetto della 
normativa vigente in materia di privacy e protezione dei dati per-
sonali. 

I tempi di rilascio della documentazione sono indicativamente 
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stimati in quindici giorni dalla ricezione della richiesta completa 
della documentazione necessaria e dalla verifica amministrativa 
prevista dalle procedure interne della Struttura. 

Le modalità di consegna, gli eventuali costi di rilascio e spedi-
zione e le ulteriori condizioni organizzative sono disciplinate dalla 
modulistica predisposta dalla Serena Senectus e dalle procedure 
amministrative interne vigenti. 

La Serena Senectus garantisce gestione riservata e tracciata 
delle richieste di documentazione sanitaria, assicurando tutela 
della privacy, correttezza amministrativa e supporto ai familiari 
ed agli aventi diritto. 

 
 3.12 Effetti personali e valori 

La Serena Senectus promuove particolare attenzione alla cura, 
alla corretta gestione ed alla tutela degli effetti personali del-
l’Ospite durante la permanenza in Struttura. 

Al momento dell’ingresso, o nel corso della permanenza, even-
tuali beni, oggetti personali o valori affidati alla Residenza pos-
sono essere registrati mediante apposita modulistica interna 
predisposta dalla Struttura, sottoscritta dal personale incaricato 
e dall’Ospite o dal caregiver di riferimento, al fine di garantire cor-
retta tracciabilità delle prese in consegna e delle eventuali resti-
tuzioni. 

Presso gli uffici amministrativi della Residenza sono inoltre di-
sponibili cassette di sicurezza individuali destinate alla custodia 
di denaro, documenti, oggetti di valore ed ulteriori effetti personali 
dell’Ospite. 

La Struttura invita comunque Ospiti e familiari a limitare, ove 
possibile, la presenza in Residenza di somme di denaro elevate, 
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gioielli o beni di particolare valore non necessari alla permanenza 
quotidiana dell’Ospite. 

La Serena Senectus non può assumere responsabilità per 
eventuali furti, smarrimenti o ammanchi relativi ad oggetti o va-
lori non affidati formalmente alla Struttura o non custoditi nelle 
apposite cassette di sicurezza disponibili presso gli uffici ammi-
nistrativi. 

Gli effetti personali consegnati alla Residenza vengono gestiti 
nel rispetto delle procedure interne adottate dalla Struttura e re-
stituiti all’Ospite, ai familiari o agli aventi diritto al termine della 
permanenza o su richiesta degli stessi. 

La Serena Senectus promuove gestione trasparente, tracciata 
e rispettosa degli effetti personali dell’Ospite, riconoscendo valore 
affettivo e personale ai beni custoditi durante il percorso assisten-
ziale. 

 
 3.13 Introduzione di alimenti dall’esterno 

L’introduzione di alimenti e bevande provenienti dall’esterno 
della Struttura è consentita esclusivamente nel rispetto delle di-
sposizioni igienico-sanitarie, delle procedure HACCP adottate dalla 
Serena Senectus e del Regolamento interno per l’introduzione di 
alimenti dall’esterno allegato alla presente Carta dei Servizi. 

Al fine di tutelare la salute e la sicurezza degli Ospiti, partico-
lare attenzione viene dedicata alla provenienza, alla conserva-
zione ed alla tracciabilità degli alimenti introdotti in Residenza, 
nonché alla compatibilità degli stessi con le condizioni cliniche e 
nutrizionali della persona assistita. 

I familiari ed i visitatori sono invitati a confrontarsi preventiva-
mente con il personale sanitario o assistenziale prima della con-
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segna di alimenti destinati agli Ospiti, soprattutto in presenza di 
diete particolari, disfagia, allergie o altre condizioni sanitarie che 
richiedano specifiche attenzioni alimentari. 

Le modalità operative, i prodotti consentiti e le limitazioni pre-
viste sono disciplinate dal Regolamento aziendale allegato alla 
presente Carta dei Servizi. 

 
3.14 Servizi affidati a ditte esterne (outsourcing)  

La Serena Senectus può affidare a ditte esterne specializzate 
alcuni servizi di supporto necessari al corretto funzionamento 
della Struttura, nel rispetto della normativa vigente e dei requisiti 
di qualità, sicurezza ed affidabilità richiesti. 

L’eventuale affidamento a soggetti esterni riguarda esclusiva-
mente attività complementari o di supporto all’organizzazione as-
sistenziale e viene effettuato attraverso operatori qualificati e 
regolarmente autorizzati. 

La Struttura mantiene in ogni caso il coordinamento, il controllo 
e la supervisione dei servizi erogati, verificando il rispetto degli 
standard qualitativi, delle procedure organizzative e delle norme 
in materia di sicurezza, privacy e tutela della persona assistita. 

La Serena Senectus promuove un’organizzazione orientata alla 
continuità, alla qualità ed alla sicurezza dei servizi erogati agli 
Ospiti, anche attraverso il monitoraggio delle attività eventual-
mente affidate all’esterno. 





 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SEZIONE 4 
TUTELA, TRASPARENZA 

E PARTECIPAZIONE
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4.1 Privacy, tutela dei dati personali e DPO 
La Serena Senectus garantisce tutela della riservatezza e pro-

tezione dei dati personali dell’Ospite nel rispetto della normativa 
vigente in materia di privacy, trattamento dei dati personali e tu-
tela della dignità della persona assistita. 

Il trattamento dei dati personali e sanitari viene effettuato 
esclusivamente per finalità connesse all’erogazione delle presta-
zioni assistenziali, sanitarie, amministrative ed organizzative della 
Residenza, nel rispetto dei principi di liceità, correttezza, traspa-
renza, pertinenza e minimizzazione dei dati trattati. 

La Struttura adotta misure organizzative, tecniche ed informa-
tiche finalizzate a garantire sicurezza, riservatezza, integrità e 
corretta gestione dei dati personali trattati nell’ambito delle atti-
vità sanitarie ed assistenziali. 

I dati personali e sanitari dell’Ospite vengono trattati esclusi-
vamente da personale autorizzato e adeguatamente formato, nel 
rispetto degli obblighi di riservatezza professionale e delle pro-
cedure interne adottate dalla Residenza. 

All’atto dell’ingresso vengono fornite all’Ospite ed ai familiari 
le informazioni previste dalla normativa vigente in materia di pri-
vacy e protezione dei dati personali, con raccolta dei consensi 
eventualmente necessari al trattamento dei dati. 

In conformità al Regolamento UE 2016/679 (GDPR), la Serena 
Senectus ha provveduto alla nomina del Data Protection Officer 
(DPO), figura incaricata di vigilare sulla corretta applicazione della 
normativa in materia di protezione dei dati personali e di suppor-
tare la Struttura nell’adozione delle misure organizzative e di si-
curezza previste dalla normativa vigente. 

I riferimenti ed i recapiti del DPO sono disponibili sul sito in-
ternet aziendale e presso gli uffici amministrativi della Residenza. 
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La Serena Senectus promuove costante attenzione alla tutela 
della riservatezza, della dignità e dei diritti della persona assistita, 
riconoscendo protezione dei dati personali e sicurezza delle in-
formazioni quali elementi essenziali della qualità assistenziale e 
dell’organizzazione della Struttura. 

 
 4.2 Carta dei Diritti della Persona Anziana 

La Serena Senectus riconosce e promuove i principi contenuti 
nella Carta dei Diritti della Persona Anziana, ponendo al centro 
della propria attività il rispetto della dignità, dell’autonomia e del-
l’identità della persona assistita.  

La Struttura garantisce assistenza personalizzata attraverso il 
Piano Assistenziale Individualizzato (PAI), nel rispetto delle abi-
tudini di vita, delle convinzioni religiose, culturali e spirituali e 
delle esigenze relazionali dell’Ospite.  

La Carta dei Diritti della Persona Anziana è allegata alla pre-
sente Carta dei Servizi. 

 
4.3 Diritti degli ospiti 

Ogni Ospite accolto presso la Serena Senectus ha diritto ad es-
sere assistito con rispetto, correttezza, professionalità ed uma-
nità, senza discriminazioni di alcun tipo.  

 
L’Ospite ha diritto: 

•   a ricevere cure appropriate e personalizzate;  
•   ad essere informato sulle condizioni sanitarie ed assistenziali 
che lo riguardano;  
•   al rispetto della propria riservatezza;  
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•   a mantenere relazioni familiari e sociali;  
•   al rispetto delle proprie convinzioni personali e religiose;  
•   ad esprimere osservazioni, suggerimenti o reclami.  

La Serena Senectus promuove inoltre il coinvolgimento del-
l’Ospite e dei familiari nelle scelte assistenziali che riguardano la 
persona accolta. 

 
4.4 Doveri degli ospiti e dei familiari 

L’Ospite ed i familiari sono tenuti a mantenere comportamenti 
rispettosi nei confronti del personale, degli altri residenti e degli 
ambienti della Struttura. 

È richiesto il rispetto delle regole organizzative della Resi-
denza, degli orari e delle modalità assistenziali adottate, nonché 
la collaborazione con il personale per favorire il corretto svolgi-
mento del percorso assistenziale. 

I familiari sono inoltre invitati a comunicare tempestivamente 
informazioni utili relative alle condizioni dell’Ospite ed a collabo-
rare con la Struttura nel rispetto reciproco dei ruoli e delle com-
petenze. 

 
4.5 Reclami, Segnalazioni, Elogi e Suggerimenti 

La Serena Senectus considera reclami, segnalazioni, suggeri-
menti ed elogi strumenti importanti di partecipazione e migliora-
mento continuo della qualità dei servizi erogati. 

Ospiti, familiari, caregiver e visitatori possono presentare os-
servazioni o comunicazioni riguardanti l’organizzazione della 
Struttura, l’assistenza ricevuta o eventuali aspetti meritevoli di 
attenzione mediante l’apposito modulo “Reclami / Segnalazioni / 
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Elogi”, disponibile presso la Residenza ed anche sul sito internet 
aziendale.  

Le comunicazioni possono essere consegnate agli uffici ammi-
nistrativi, inviate tramite posta elettronica oppure depositate nelle 
apposite cassette presenti all’interno della Struttura. 

La Direzione provvede alla gestione delle segnalazioni nel ri-
spetto della riservatezza e delle procedure organizzative interne 
adottate dalla Serena Senectus. 

Con periodicità annuale, la Direzione esamina i reclami, le se-
gnalazioni, i suggerimenti e gli elogi ricevuti al fine di valutare 
eventuali criticità, individuare possibili azioni di miglioramento e 
monitorare la qualità dei servizi erogati. 

Gli esiti delle attività di monitoraggio e le relative valutazioni 
vengono pubblicati sul sito internet aziendale nell’ambito delle 
iniziative di trasparenza e miglioramento continuo della qualità. 

 
4.6 Customer Satisfaction: 

rilevazione e pubblicazione esiti 
La Serena Senectus promuove il monitoraggio della qualità 

percepita dagli Ospiti e dai familiari attraverso appositi questio-
nari di Customer Satisfaction finalizzati alla valutazione dei servizi 
assistenziali, sanitari, alberghieri ed organizzativi erogati dalla 
Struttura. 

Il modulo “Questionario di Soddisfazione” è disponibile presso 
la Residenza ed anche sul sito internet aziendale e può essere 
compilato in forma libera ed anonima dagli Ospiti, dai familiari o 
dai caregiver. 

Le informazioni raccolte rappresentano uno strumento impor-
tante di ascolto, verifica e miglioramento continuo della qualità 
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dei servizi offerti dalla Serena Senectus. 
Con periodicità, la Direzione provvede all’analisi dei questionari 

raccolti al fine di individuare eventuali criticità, valutare il livello 
di soddisfazione dell’utenza e programmare interventi di miglio-
ramento organizzativo ed assistenziale. 

Gli esiti delle attività di rilevazione della Customer Satisfaction 
e le relative valutazioni vengono pubblicati sul sito internet azien-
dale nell’ambito delle iniziative di trasparenza e miglioramento 
continuo della qualità dei servizi. 

 
4.7 Trasparenza amministrativa e accesso civico 

La Società, in qualità di struttura sanitaria privata accreditata, 
è soggetta agli obblighi di trasparenza previsti dall'art. 2-bis, 
comma 3, del D.lgs. n. 33/2013, limitatamente ai dati e ai docu-
menti relativi all'attività sanitaria e sociosanitaria svolta in regime 
di accreditamento. A tal fine ha adottato una specifica "Procedura 
di Accesso Civico", pubblicata sul sito internet aziendale, che di-
sciplina le modalità di esercizio del diritto di accesso nei limiti 
previsti dalla normativa vigente. 

Sono in ogni caso esclusi dall'accesso civico i dati relativi alla 
salute degli ospiti, coperti da riservatezza ai sensi del Reg. UE 
679/2016 (GDPR) e del D.lgs. n. 196/2003. Le richieste di copia 
della cartella clinica e di ogni altra documentazione sanitaria, 
presentate dall'assistito o dagli aventi diritto, sono gestite se-
condo la specifica modulistica "Richiesta copia cartella clinica" e 
annotate nell'apposito registro delle richieste di documentazione 
sanitaria. 

Le istanze possono essere presentate secondo le modalità in-
dicate nella procedura aziendale, mediante posta elettronica, con-
segna agli uffici amministrativi o tramite gli appositi moduli 
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predisposti dalla Società.  
La modulistica relativa all’accesso civico e la Procedura azien-

dale sono disponibili presso gli uffici amministrativi delle Strut-
ture e sul sito internet della Società.  

 
4.8 Verifica annuale degli standard 

e impegno della Direzione 
La Serena Senectus promuove il miglioramento continuo della 

qualità dei servizi attraverso attività periodiche di monitoraggio, 
verifica degli standard assistenziali ed aggiornamento organizza-
tivo.  

La Direzione provvede periodicamente alla valutazione dei ser-
vizi erogati, delle segnalazioni ricevute, dei questionari di soddi-
sfazione e degli indicatori qualitativi adottati dalla Struttura. 

La Politica Etica Aziendale e le procedure organizzative della 
Società sono soggette a revisione periodica, almeno annuale, o in 
presenza di modifiche normative o organizzative rilevanti.  





 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

SEZIONE 5 
DOCUMENTAZIONE, 

MODULISTICA E TRASPARENZA
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Per consultare e scaricare la documentazione aggiornata della 
Serena Senectus la modulistica, la Carta dei Servizi, il tariffario, 
gli standard di qualità, le procedure di trasparenza e gli altri do-
cumenti informativi, è possibile accedere direttamente alla se-
zione "Amministrazione Trasparente" del sito internet aziendale. 

Inquadra il QR Code 
 
 
 
 
 
 
 
oppure visita: 

https://sessano.serenasenectus.it/amministrazione-trasparente/ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La presente Carta dei Servizi è stampata su carta riciclata. La scelta di 

rendere disponibile online parte della documentazione allegata, accessibile 
tramite QR Code, nasce dalla volontà di ridurre il consumo di carta e l'impatto 
ambientale, garantendo al contempo la massima trasparenza e l'accesso a 
documenti sempre aggiornati. 
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Documentazione disponibile online: 
All. 1 - Domanda di ingresso 
Modulo amministrativo utilizzato per la richiesta di ammis-

sione presso la Struttura, contenente dati anagrafici, informazioni 
sanitarie essenziali, riferimenti familiari ed autorizzazioni neces-
sarie alla presa in carico dell’Ospite. 

All. 2 - Contratto di ingresso 
Documento disciplinante condizioni economiche, modalità di 

permanenza, obblighi reciproci tra la Struttura e l’Ospite, nonché 
aspetti amministrativi e organizzativi del ricovero. 

All. 3 - Regolamento interno della struttura 
Documento contenente le principali regole organizzative e 

comportamentali della Residenza riguardanti convivenza, visite, 
sicurezza, gestione degli ambienti e modalità di permanenza 
dell’Ospite. 

All. 4 - Modulo Reclami / Segnalazioni / Elogi 
Scheda predisposta per consentire ad Ospiti, familiari e care-

giver di presentare reclami, osservazioni, suggerimenti o attesta-
zioni di apprezzamento relative ai servizi erogati dalla Struttura. 

All. 5 - Modulo richiesta copia cartella clinica 
Modulo utilizzato per richiedere copia della documentazione 

sanitaria dell’Ospite nel rispetto della normativa vigente in ma-
teria di privacy e tutela dei dati personali. 

All. 6 - Questionario Customer Satisfaction ospiti/familiari 
Strumento di rilevazione della qualità percepita finalizzato alla 

valutazione dei servizi assistenziali, sanitari, alberghieri ed orga-
nizzativi erogati dalla Struttura. 

All. 7 – Manuale del Caregiver 
La Serena Senectus mette a disposizione di familiari e caregi-

ver un apposito “Manuale del caregiver”, disponibile sul sito in-
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ternet aziendale, contenente informazioni utili, indicazioni orga-
nizzative, suggerimenti pratici e riferimenti relativi alla perma-
nenza dell’Ospite in Struttura, al fine di favorire collaborazione, 
condivisione del percorso assistenziale e supporto ai familiari nel 
rapporto con la Residenza. 

All. 8 - Carta dei Diritti della Persona Anziana 
Documento contenente i principi fondamentali di tutela, di-

gnità, rispetto e valorizzazione della persona anziana assistita. 
All. 9 - Tabella standard di qualità e indicatori 
Documento riepilogativo degli standard qualitativi adottati dalla Strut-

tura e degli indicatori utilizzati per il monitoraggio dei servizi erogati. 
All. 10 - Informativa Privacy e Videosorveglianza 
Documento contenente l’informativa privacy ai sensi del GDPR 

e le informazioni relative al trattamento dei dati personali effet-
tuato mediante impianto di videosorveglianza. 

All. 11 - Tariffario e condizioni economiche  
Documento contenente le rette vigenti, le condizioni economi-

che applicate dalla Struttura e le modalità di pagamento. 
All. 12 - Corredo personale dell’Ospite 
Elenco indicativo degli effetti personali e dell’abbigliamento ri-

chiesto al momento dell’ingresso in Residenza. 
All. 13 - Regolamento introduzione alimenti dall’esterno 
Documento disciplinante modalità e condizioni per l’introdu-

zione di alimenti e bevande provenienti dall’esterno nel rispetto 
delle norme igienico-sanitarie e delle procedure HACCP adottate 
dalla Struttura. 

All. 14 - Modulo uscita temporanea ospite 
Modulo utilizzato per autorizzare e registrare uscite tempora-

nee dell’Ospite dalla Residenza accompagnato da familiari o per-
sone autorizzate. 
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All. 15 - Modulo per l’esercizio dei diritti in materia di prote-
zione dei dati personali 

Il modulo consente agli interessati di esercitare i diritti previsti 
dalla normativa privacy, tra cui l’accesso, la rettifica, la cancella-
zione, la limitazione, l’opposizione al trattamento e la portabilità 
dei dati personali. 

All. 16 - Modulo richiesta di accesso civico 
Modulo utilizzabile per presentare richieste di accesso a dati e 

documenti relativi all’attività sanitaria e socio-sanitaria svolta in 
regime di accreditamento, ferma restando la validità della richie-
sta anche in forma libera purché completa degli elementi essen-
ziali. 

All. 17 – Regolamento “Accesso e visite dei familiari, caregiver 
e visitatori” 

Il documento disciplina le modalità di accesso e visita presso 
le strutture, definendo orari, regole di comportamento, visite stra-
ordinarie, ruolo del caregiver e misure igienico-sanitarie, al fine 
di favorire il mantenimento delle relazioni affettive e sociali degli 
ospiti nel rispetto della sicurezza, della riservatezza, del riposo e 
della regolare attività assistenziale.  

Allegato 18 – Disposizioni per l’accompagnamento al fine vita 
Documento che disciplina il percorso di accompagnamento 

dell’ospite nella fase di fine vita, definendo modalità assistenziali, 
supporto alla famiglia, controllo dei sintomi, rispetto della dignità 
personale e sostegno psicologico, relazionale e spirituale. 
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