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Gentile paziente,

ho il piacere di presentarle la nostra Carta dei Servizi.

Con questo strumento le illustrerd la nostra struttura, i servizi che le offriamo, la nostra organizzazione

interna, il nostro sistema per la gestione della qualitd.

Obiettivo quotidiano della nostra attivita € offrirle una qualificata assistenza attraverso la

competenza, la professionalitd e I'umanita di coloro che, a vario titolo, operano al nostro interno.

Chiederemo il suo aiuto per farlo con sempre maggior efficacia.

La ringrazio dunque per averci scelto e per la collaborazione che vorrd offrire per migliorarci.

Consideri comunque il nostro personale a sua disposizione per ogni informazione ed esigenza non

illustrate nella Carta dei Servizi.
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Come arrivare
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In auto
Da Venezia lungo I'A27 fino all’'uscita Belluno-Cadola.

Da Vicenza lungo la statale 248 in direzione Bassano del Grappa.
Passare Bassano del Grappa, proseguire lungo la statale 47in direzione Trento.

Da Trento lungo la statale 47 in direzione Bassano del Grappa-Vicenza.

Da Pordenone lungo la statale in direzione Sacile-Vittorio Veneto dove € possibile imboccare I'A27
proseguire sulla statale in direzione Belluno.

In tfreno
Da Venerzia: linea Venezia-Belluno, via Ponte nelle Alpi.

Da Padova: linea Padova-Belluno,via Montebelluna.

Da Trento: linea Trento-Belluno, via Castelfranco Veneto.
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CARTA DEI SERVIZI
Questa guida, distribuita alle persone al momento della loro accoglienza, contiene le principali
informazioni utili per usufruire meglio dei servizi durante le visite specialistiche ed esami specialistici.

PRINCIPI FONDAMENTALI DELLA STRUTTURA

Eguaglianza ad ogni assistito.E garantita paritd di trattamento a paritd di bisogno, senza distinzione
di sesso, razza, religione, opinione politica, condizione economica.

Imparzialita nei confronti di tuttii pazienti, con uguale opportunita di accesso alle informazioni e
servizi.

Continvuita e la regolarita delle cure.

Efficacia ed Efficienza Gli adeguamenti attuali e futuri che il 'Ambulatorio Polispecialistico
affronterd sono alla base del raggiungimento degli obiettivi di efficienza ed efficacia dei servizi
erogati.

STANDARD E QUALITA'

* Modalita di prenotazione semplificate - Possibilita di prenotare telefonicamente ogni tipo di visita
o di esame.

* Tempo di attesa per le prenotazioni - Da tre a dieci giorni lavorativi, salvo esami o prestazioni
particolari.

* Tempo di attesa per effettuare I'esame e/o la visita - Rispetto dell'orario dato al momento della
prenotazione, salvo imprevisti che si cercherd di comunicare tempestivamente.

* Tempo diritiro del referti - al termine della visita.

* Leggibilita dei referti - Tutti i referti verranno scritti al computer.

* Facilita ad individuare i Servizi - Presenza di chiare indicazioni e di segnaletica.

» Confort nella sala d'attesa - Tutti i locali sono dotati di aria condizionata.

* Pulizia e facilita di accesso ai servizi igienici - Sono presenti locali igienici per il pubblico,
adeguatamente segnalati e curati sul piano igienico e sono disponibili anche servizi per persone
diversamente abili.

* Identificazione del Personale - Ogni operatore &€ dotato di cartellino con nome cognome e
qualifica.

PROGRAMMI E IMPEGNI

Il nostro impegno principale nei confronti degli assistiti & quello di garantire un servizio di assistenza

sanitaria di alto livello sia in termini sanitari che organizzativi. L'impiego di personale sanitario di alto

profilo professionale, affiancato da personale che pianifica e controlla gli aspetti strettamente

tecnici, & alla base del nostro servizio:

e "Quality Control" pianificato delle apparecchiature elettromedicali.

* Manipolazione della strumentazione delll Ambulatorio Polispecialistico secondo le norme
contenute nel D. Lgs. 81/08 sulla Sicurezza e Salute dei Lavoratori.

* Smaltimento rifiuti secondo la normativa vigente.

* Questionario per la raccolta dei giudizi degli utenti.

GESTIONE DEI DATI SENSIBILI TUTELA DELLA PRIVACY

Tutto il personale medico, paramedico e amministrativo & tenuto al segreto professionale.

In conformitda alla Legge 196/03 sul trattamento dei dati personali, il cliente/paziente deve fornire
per sé e/o per i propri familiari — se minori - il consenso con il quale autorizza il frattamento dei dati
esclusivamente ai fini di diagnosi e cura da parte dei medici e del personale dell Ambulatorio
Polispecialistico).

SICUREZZA E IGIENE DEGLI AMBIENTI

L'Ambulatorio Polispecialistico opera in conformitd alla Legge 81/08 recante norme sulla Sicurezza
sul lavoro. Il controllo della qualitd e funzionalitd delle apparecchiature e strumenti € attuato
sistematicamente framite:

e inferventi di manutenzione periodica

» controlli di funzionalita

e inferventi di taratura
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| protocolli operativi elaborati dalla Direzione definiscono le responsabilitd e le modalitd operative
per:

* pulizia e sanificazione dilocali ed ambienti di lavoro

* frattamenti di disinfezione e sterilizzazione di apparecchiature e strumenti

* igiene del personale ed uso dei dispositivi di protezione individuale

» controllo delle infezioni crociate

Tutto cid che non é sterilizzabile & rigorosamente monouso.

| nostri contatti
Telefono 0437/930606

Direzione:

Direttore Sanitario Dr. Alessandro Zovi
Responsabile del Sistema Gestione Qualita Sig.ra  Adriana Marcon
Rappresentante Legale Sig.ra  Adriana Marcon

L' Ambulatorio & aperto al pubblico dal Lunedi al Venerdi dalle ore 08.30 alle 12.30 e dalle ore 15.00
alle ore 19.00.

MODALITA DI ACCESSO
Ai servizi della struttura si accede telefonicamente o personalmente tframite la Segreteria.

MODALITA ASSISTENZIALI
Le attivitd assistenziali sono svolte dal personale addetto all’accoglienza, dal personale medico,
paramedico secondo le seguenti modalita:

APPUNTAMENTI

L'addetta alla Segreteria/Accettazione ha il compito di:

1. chiedere se si tfratta di un'urgenza o di una visita programmata
2.chiedere i dati anagrafici e il numero di telefono

3.chiedere se si tratta di conftrollo o prima visita

4.chiedere di produrre radiografie e referti precedenti
5.disponibilitd di giorni e orari

6.chiedere il nominativo del medico curante

ACCOGLIENZA

L'addetta alla Segreteria/Accettazione ha il compito di:

In caso di prima visita:

- invitare il paziente ad accomodarsi in sala di attesa

- accompagnare il paziente nell’ambulatorio dello specialista

- portare la documentazione cartacea, allo specialista

- consegnare il preventivo al paziente (se si fratta di prestazioni complesse: odontoiatria;
trattamenti fisioterapici; ecc)

Nelle visite successive:
Ritiro del preventivo (per prestazioni complesse) firmato per accettazione
Consegna promemoria con eventuali indicazioni terapeutiche e/o igieniche

A fine seduta:
- Consegna istruzioni post trattamento
- Consegna del promemoria del controllo




- REV 02 27/8/15

= EuroMedica LA cARTA DEI SERVIZI”

Pagina 7 di 13

COMRPITI DEL PERSONALE SPECIALISTA

Prima visita

E' sempre effettuata dallo specialista prescelto dal paziente che esamina la documentazione, e
intervista il paziente per la diagnosi o avviare il progetto di trattamento o diintervento, informaiil
paziente in merito alle cure a cui sard o dovrd sottoporsi.

Interventi successivi

Gli specialisti devono:

- infervistare serenamente il paziente

- valutare gli esami se presenti

- esaminare la cartella clinica

- compilarla dettagliaotamente a fine trattamento

- inviare il paziente in segreteria, dove la segretaria potrd indicare il nuovo appuntamento se
richiesto dal piano di cura.

DIMISSIONI E CONTROLLI

Alla fine del tfrattamento al paziente viene rilasciata una prescrizione con indicazioni per le cure
domiciliari piu idonee e un programma per i successivi controlli di routine.

La scheda del paziente, contenente tutta la documentazione cartacea e radiografica, viene
consegnata in segreteria e conservata nell’archivio chiuso se non diversamente disposto dal
medico specialista.

La scheda clinica pud essere conservata sul PC dello specialista secondo tutt le norme di
protezione vigenti.

URGENZE
Le urgenze avvengono su pazienti della struttura e su pazienti non trattati:

Urgenza

Le urgenze “casuali” senza presenza di medici vanno riferite al 118 (Vedi emergenze cliniche ), le
urgenze vengono ricevute in giornata - I'urgenza su pazienti della struttura viene gestita come
emergenza e pertanto viene predisposta una visita immediata presso lo specialista prescelto — se
presente - o altro medico collaboratore.

CONTINUITA ASSISTENZIALE

In caso di emergenza organizzativa (assenza di un medico) il personale dell’accettazione avvisano
prontamente i pazienti gid presenti in sala attesa e quelliin agenda appuntamenti.

A garanzia della continuitd assistenziale durante gli orari di apertura potrd essere proposto un altro
specialista presente in struttura.

In caso di indisponibilitd del Direttore Sanitario la responsabilitd dell’ organizzazione interna della
struttura & affidata allo specialista piu anziano per etd presente nella struttura.

In caso di emergenza ambientale il Direttore impartisce adeguate disposizioni in merito affinché il
personale sia in grado di gestire I'evacuazione della struttura e guidare i pazienti verso le vie
d'uscita allertando immediatamente il Comando dei Vigili del Fuoco.

In caso di emergenza tecnica, il personale contatta telefonicamente le aziende interessate per
valutare quali possano essere i tempi di interruzione del servizio.

Nel caso di guasti che compromettano |'erogazione dei servizi in sicurezza, il personale avviserd i
pazienti presenti in sala d'attesa e telefonicamente quelli in agenda, fissando nuovi appuntamenti.
In caso di guasti legati ad impianti e/o attrezzature il personale ha il compito di avvisare i tecnici
competenti per le manutenzioni.

GESTIONE DEI RECLAMI
Per i reclamilegati alle attivitd organizzative e qi servizi erogati dalla struttura il responsabile & il
Direttore Sanitario.
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Perireclami di natura sanitaria in relazione ai frattamenti e alle procedure il responsabile & il

Direttore Sanitario il quale a sua volta riferird al medico responsabile del frattamento sul paziente.
Il reclamo puod essere consegnato direttamente alla reception.
Il reclamo puo essere inolfrato al referente anche telefonicamente, per via fax o per posta.

CATALOGO ATTIVITA ESERCITATE

SPECIALISTI PRESTAZIONI ORDINE NR
DIR. SANITARIO Dr. Alessandro Zovi BL 41
site dermatologiche,
Dermatologia Dr. Giuseppe Spaziani Mappatura nevicon dermo- | gp 3149
scopia manuale, Crioterapia,
Diatermocoagulazione.
o parti molli, muscolo-
tendinea-osteoarticolare, del
collo, Eco mammaria b/le,
addome superiore, epato-
Diognosﬁcg per bilio-poncreOﬂCO, Eco
Dr.ssa Flavia Lombardi renale-vie urinarie BL 1438
immagine !
testicolare, anca neonatale,
grossivasi addominali, Eco
addome inferiore, pelvica,
addome completo, total
body.
BL 1689
Dr.ssa Emanuela Tellatin site specialistiche, Sedute di
Orfopedia Dr. Andrea Postorino mesoterapia antalgica, PD 8291
Dr. Federico Botto Infiltrazioni articolari.
PD 9247
Dr. Alessandro Fontana Pd 8957
Medicina Legale Dr. Ferdinando Miotto site medic_o-legoli, Consulenze
Dr Luigi Sergolini assicurativo. PD 09118
Dr.ssa Alessan. De Salvia
Medicina e Chirurgia | Dr.ssa Stefania De David httamenti di Medicina esfefica | g, 1076
Estetica infiltrativa.
o site odontoiatriche, Chirurgia
Odonfoiatria, Dr. Alessandro Zovi orale, Paradontologia, BL 41
Ortodonzia Conservativa, Protesi-
implantologia, Ortodonzia.
97
BL
4
. . . site ginecologiche, Pap-test,
Ostetricia e | Dr.ssa Adriana Ghirardi v Q‘Jr _ g’d P BL 16
Ginecoloaia Dr.ssa M. Gabriella Ferretti srte i gravidanzd, 78
g Dr Paolo La Rosa Consulenze, Ecografie | 14
livello, Colposcopio. v 8]
Otorinolaringoiatria Dr. Ssa Concetta Novello site specialistiche, audiometria CK n
' ) 34
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Psicologia

Dr.ssa Paola Becci

plloqui psicologici clinici
individuali e di coppia,
familiari, Consulenze
psicologiche, Psicoterapia
individuale, di coppia e
familiare.

Psic. Ven 116

Reumatologia

Dr.ssa A. Bortoluzzi

site reumatologiche.

Scienze

dell’ Aimentazione

Dr.ssa Anna Rita Proietti

Visita specialistica,
Valutazione composizione

corporeaq, Piani dietoterapici.

BL

2046

Tecniche di

rilassamento

Dr. Gianluca Rossi

Visite antalgiche,
Mesoterapia antalgica,
Agopuntura, Infilfrazioni
infrarticolari e Tecniche di

rilassamento.

BL

137

Cardiologia

Dr. Giuseppe Catania

Visite specialistiche, ecg,

ecocardiogramma.

BL

797

Chirurgia Plastica

Dr Valerio Pagliuca

Visite specialistiche -

consulenze.

R

2311

Chirurgia Vascolare

Dr Valentino Pagliuca

Visite specialistiche, ecocolor
doppler arterioso e venoso
arti superiori e inferiori, Tronchi
epiaortici e aorta
addominale, Scleroterapia
Emodinamica
Teleangectasie e varici arti

inferiori.

R

2311

Chirurgia

Dr Stefano Pariset

Visite specialistiche.

Endocrinologia

Dr.ssa Corradina Alagona

Visita specialistica per Tiroide,
Obesita, Irsutismo, Visita
diabetologia, Ecografia

firoidea.

SR

3436

Oculistica

Dr. Mario De Marco

Visite specialistiche, esami

Dr M. Del Borrello

strumentali, relazioni medico

Dr A. Frattolillo

legali, perimetrie

Dr F. Sperti

automatizzate.

Fisiokinesiterapia

Dr Orazio De Martin

Terapia manuale, Laserterapia,

frasuonoterapia, Tens.
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ORGANIZZAZIONE INTERNA

Legale Rappresentante Sig.ra Adriana Marcon
Il Legale Rappresentante della struttura ha la rappresentanza legale

Presidente Consiglio di Amministrazione Sig.ra Adriana Marcon
- gestione della struttura,

- gestione amministrativa,

- conformitd e manutenzione di impianti e attrezzature,
- acquisti,

- confratto per smaltimento rifiuti sanitari,

- responsabilitd civile,

- reclamo gestionale,

- assunzione del personale

- sicurezza sul lavoro (RSPP)

- tenuta del dato

- formazione del personale dipendente

L’ Amministratore Delegato Sig.ra Adriana Marcon
- gestione della struttura,

- gestione amministrativa,

- conformitd e manutenzione di impianti e attrezzature,
- acquisti,

- confratto per smaltimento rifiuti sanitari,

- responsabilitd civile,

- reclamo gestionale,

- assunzione del personale

- sicurezza sul lavoro (RSPP)

- tenuta del dato

- formazione del personale dipendente

Direttore Sanitario Dr. Alessandro Zovi
- confrollo sulle prestazioni erogate,

- formazione del personale medico,

- emergenza e PS,

- reclamo operativo,

- farmaci,

- sterilizzazione e disinfezione,

- procedure di prevenzione,

- trattamento rifiuti sanitari,

- utilizzo delle apparecchiature radiologiche

MECCANISMI DI VERIFICA A DISPOSIZIONE DELL'UTENTE

La comunicazione

La direzione pone particolare attenzione alla comunicazione con la clientela, in un'oftica di

reciproco interesse:

» del Cliente, che sentendosi informato acquisisce la necessaria consapevolezza ed effettua le
scelte migliori per la propria soddisfazione

» della Societd, che apprende dal Cliente le sue necessitd e le sue aspettative, adeguando
conseguentemente |'offerta.

La comunicazione viene garantita attraverso forme diverse, le brochure illustrative e la

cartellonistica sempre presente in sede.
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La soddisfazione del Cliente

La soddisfazione della clientela viene monitorata attraverso la distribuzione di “Schede di
soddisfazione” che i clienti possono compilare anche in maniera anonima e riconsegnare
deponendole in apposito contenitore.

Dal questionario si ricavano i dati relativi raggruppati per tre principali aree diinterfaccia con il
Cliente, ovvero:

- Area accoglienza/Segreteria

- Area Professionale

Area Organizzativa

Reclami

Sono disponibili dei “Moduli direclamo” per le segnalazioni con carattere di vera e propria
contestazione

La Direzione siimpegna ad analizzare immediatamente le eventuali contestazioni provenienti da
Clienti, indipendentemente dalla loro frequenza e ripetitivitd.

La Direzione siimpegna inoltre a fornire con tempestivitd riscontro formale al Cliente che abbia
inoltrato un reclamo, fornendo le pertinenti considerazioni.

Al Cliente verranno contestualmente fornite, laddove applicabile, le motivazioni che hanno
portato al disservizio e le conseguenti azioni correttive adottate per scongiurarne il suo ripetersi.

STANDARD DI QUALITA’, IMPEGNI E PROGRAMMI

Organizzazione interna

La Direzione ha dotato la struttura delle risorse adeguate al completamento del processo
produttivo nel rispetto degli standard di qualita prefissati.

Le risorse disponibili sono costantemente aggiornate in funzione di mutate condizioni al contorno,
di nuove necessitd, di nuovi requisiti, di nuove disponibilitd tecnologiche.

Le risorse di cui dispone I'organizzazione sono fondamentalmente:

- Risorse umane

- Risorse tecnologiche

- Infrastrutture

Risorse umane

Le risorse umane vengono selezionate sulla base dei pre requisiti di cui alle norme cogenti
applicabili

Le norme interne sono formalmente distribuite a tutte le risorse attraverso “Procedure operative
interne” e “Istruzioni operative” la cui raccolta & sempre disponibile per I'immediata consultazione.
Nel caso di emissione di nuove procedure che richiedano uno specifico addestramento delle
risorse, questo viene condotto prima della applicazione operativa della nuova istruzione

Il Direttore Sanitario garantisce il rispetto, da parte di tutto il personale, del regolare svolgimento dei
corsi di aggiornamento sanitario previsti dalla normativa vigente (ECM).

Risorse tecnologiche

Le risorse tecnologiche sono quelle richieste per il completamento dei servizi offerti, nel rispetto
delle attese del cliente, della sicurezza del personale interessato e delle norme cogenti applicabili.
Le risorse tecnologiche vengono adeguate nel caso che nuove normative lo impongano e nel
caso si voglia ampliare il ventaglio dei servizi offerti.

Nel caso di nuove acquisizioni viene previsto un adeguato periodo di addestramento per il
personale preposto

La struttura ha sviluppato ed adotta un Programma di Manutenzione per garantire sempre la
perfetta efficienza delle apparecchiature nonché il loro sicuro utilizzo da parte degli operatori.
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Sicurezza sul lavoro

L'addestramento del personale e la regolare manutenzione degli impianti garantiscono lo
svolgimento sicuro di tutte le attivitd lavorative, nel rispetto della legge in vigore in tema di
sicurezza sul lavoro (DL 81/2008).

La valutazione dello Stato del Rischio & distribuita a tutto il personale per opportuna
conoscenza/valutazioni.

Tutela dei dati personali

Sono regolarmente attribuite le responsabilitd come prescritto dalla L.196/03 “Legge sulla Privacy”.
Il Documento programmatico sulla Sicurezza dei Dati & distribuito a tutto il personale.

Il personale & stato specificatamente addestrato al rispetto dei dettami della Legge sulla Privacy

Controlli di qualita
Vengono effettuati regolari controlli di qualitd sia interni che esterni secondo quanto previsto dalla
vigente normativa

Articolo 14 - Diritti dei cittadini

DECRETO LEGISLATIVO, N. 502/92 E SUCCESSIVE MODIFICAZIONI ED INTEGRAZIONI.

30 Dicembre 1992 (in Gazzetta Ufficiale 7 gennaio 1994 n.4)

Articolo 12 - Ufficio relazioni con il pubblico

DECRETO LEGISLATIVO, N.29/93 E SUCCESSIVE MODIFICAZIONI ED INTEGRAZIONI.

3 Febbraio 1993 (in Gazzetta Ufficiale 24 febbraio 1994 n.45)

Principi sull'erogazione dei servizi pubblici

DIRETTIVA DEL PRESIDENTE DEL CONSIGLIO DEI MINISTRI

27 Gennaio 1994 (in Gazzetta Ufficiale 22 febbraio 1994, n.43)

Direttiva sui principi per l'istituzione ed il funzionamento degli uffici per le relazioni con il pubblico.
DIRETTIVA PRESIDENTE DEL CONSIGLIO DEI MINISTRI

11 ottobre 1994, (in Gazzetta Ufficiale 8 novembre 1994, n.26)1

Misure urgenti per la semplificazione dei procedimenti amministrativi e per il miglioramento
dell'efficienza delle pubbliche amministrazioni

TESTO DEL DECRETO-LEGGE 12 MAGGIO 1995, N. 163 COORDINATO CON LA LEGGE DI
CONVERSIONE 11 LUGLIO 1995, N. 273

Schema generale diriferimento della "Carta dei servizi pubblici sanitari”.

DECRETO DEL PRESIDENTE DEL CONSIGLIO DEI MINISTRI

19 Maggio 1995, (in Gazzetta Ufficiale 31 maggio 1995, n. 125)

Attuazione della Carta dei servizi nel servizio sanitario nazionale

LINEE-GUIDA N. 2/95 (supplemento ordinario alla Gazzetta Ufficiale n. 203 del 31 agosto 1995)
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Obiettivo: costante miglioramento delle terapie e dei servizi offerti dal Poliambulatorio

A tal proposito Le chiediamo di compilare il presente questionario in forma
rigorosamente anonima. Eventuali commenti al termine saranno letti ed apprezzati.
Le siamo grati fin da ora per la collaborazione e per la sincerita dei giudizi che vorra
esprimere.

Dott. Zovi Alessandro

Data

Sesso [[M []F ; Eta: []<18 []18-50 [Joltre 50

ACCGSSibilité aI servizio Molto Soddisfatto | Insoddisfatt | Molto

soddisfatto o insoddisfatto

1. Facilita di contatto telefonico

2. Tempo intercorso tra prenotazione della terapia e la
terapia stessa

3. Rispetto degli orari di prenotazione

Qualita del personale e rapporto
con lo specialista

1. Cortesia e disponibilita del personale di segreteria

Cortesia e disponibilita dello Specialista

Facilita di comprensione dello Specialista

Competenza dello Specialista

Fiducia dello Specialista

A I i I

Esaustiva spiegazione ricevute su comportamenti al
termine della terapia svolta

Aspetti strutturali e comfort

Facilita di raggiungimento

Facilita di accesso in termini di barriere architettoniche

Pulizia e igiene degli ambienti

Confort degli ambienti (silenziosita, temperatura, arredi
idonei, ecc)

Attenzione alla riservatezza (privacy)

Aspetti generali Si No

E’ la prima volta che usufruisce dei servizi Poliambulatorio Euromedica?

Come si ritiene rispetto alle aspettative che aveva al Molto Soddisfatto Insoddisfatto Molto insoddisfatto
. soddisfatto
momento della prenotazione
Quali sono g" aspetti che ha gradito maggiormente durante la Of;ggnizzazione Riservatezza Professionalita del dentista
. . erfcienza
sua permanenza nel Poliambulatorio?
Attenzione al Qualita delle cure Confort della struttura
paziente odontoiatriche
H = . Molto Soddisfatto Insoddisfatto Molto insoddisfatto
Giudizio complessivo soddisfatto

Grazie per la sua preziosa collaborazione.




