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PRESENTAZIONE

Con il documento “Carta dei Servizi” il Centro di Sanita Solidale Srl — Impresa Sociale
(d'ora in seguito Centro), vuole offrire a tutti gli utenti che intendono usufruire delle
prestazioni del Centro, tutte le informazioni relative alla siruttura come ad esempio:
I'organizzazione dellimpresa sociale, le modalita di accesso al Centro, il tipo di prestazioni
presenti, la qualifica dei professionisti che vi operano, le iniziative di prestazioni
professionali gratuite organizzate dall’Associazione “Amici del Cuore” di Lucca e gestite
dal Centro, la gestione delle liste di attesa, i giorni di apertura, gli orari, le modalita con cui
viene assicurato al paziente il rispetto dei suoi diritti, il rispetto della privacy e della liberta

di cura e ogni altra informazione utile.

La Carta viene distribuita nel Centro, dove & messa a disposizione dei pazienti presso
I'accettazione. La stessa Carta & disponibile anche sul sito del Centro:

www.amicidelcuoredilucca.it

Il documento & stato redatto sulla base di quanto stabilito dal DPCM 19 maggio 1995 e

successive smi, e viene rivisto con cadenza almeno annuale.




MISSIONE

Il Centro ha come missione lo sviluppo della solidarieta e della coesione sociale, operando
attraverso iniziative di prevenzione primaria e secondaria, di diagnosi, cura e riabilitazione
a tutela della salute dei cittadini, con particolare riguardo alle categorie pit in difficoita. La
sua attivitd vuole anche svolgere un ruolo di sussidiarieta nella sanita pubblica per la tutela

dei livelli essenziali di assistenza (LEA).

Il Centro nasce dalla necessita di far fronte all'aumentata richiesta di assistenza sanitaria e

sociale della popolazione, in sussidiarieta con il Sistema Sanitario Nazionale (SSN).

Inoltre, l'incremento della spesa sanitaria privata degli uliimi anni rappresenta una delle

difficolta piu significative per i cittadini.

tl nostro Centro ha come obbiettivo principale quello di offrire alla cittadinanza una vasta
gamma di servizi specialistici, con assenza di liste di attesa e a prezzi low-cost; il tutto
mettendo a disposizione una struttura dotata di una idonea attrezzatura che consente
affidabilita ed efficienza operativa, nonché professionisti di alto livello. Esso, infine,
permette all'utente di entrare all'interno di un circuito integrato di prevenzione, diagnosi,

cura e di riabilitazione.

Nell'erogazione dei servizi, il Centro si ispira ai principi fondamentali dell'eguaglianza,

imparzialita, continuita, diritto di scelta, partecipazione, efficienza ed efficacia.




STRUTTURA

Nel mese di gennaio 2016 I'Associazione “Amici del Cuore” di Lucca ha costituito il Centro
di Sanita Solidale Impresa Sociale Srl, accreditato con il Servizio Sanitario Nazionale della

Regione Toscana.

Successivamente, nel 2017, a seguito di aumento di capitale, nel Centro sono entrati
come soci la Fraternita Misericordia di Borgo a Mozzano € la Croce Rossa Italiana sezione

di Lucca, quest'uliima recessa nel 2022.

Il Centro si propone di realizzare finalita di interesse generale nel settore socio-sanitario,
con lo scopo di favorire la cura ed il recupero della vita sociale e lavorativa dei soggetti
affetti da patologie invalidanti, diffondendo, al contempo, la cultura del benessere bio-

psico-sociale per aumentare cosi la qualita della vita.

Con questo spirito e nella direzione segnata dalla missione gia descritta, & nato il Centro

con sede in Lucca, via dei Pubblici Macelli, 101.

Si tratta di una strutiura che opera in regime low-cost per tutti i cittadini € che, inoltre,

riconosce particolari agevolazioni ai soci dell’Associazione “Amici del Cuore®.

tl Centro eroga le prestazioni completamente gratuite che sono previste dall Associazione
“Amici del Cuore” a favore dei soggetti in difficolta economica nell’ambito di specifici

progetti.




Lo stabile che ospita il Centro si trova lungo la Circonvallazione, appena fuori le Mura di
Lucca, in prossimita di "Porta Elisa". La zona & facilmente raggiungibile in quanto posta in
prossimita della stazione ferroviaria e attigua ai vecchi Pubblici Macelli, oggi sede
distaccata dell'Archivio di Stato.

L'immobile dispone di un parcheggio privato e pud far conto su un parcheggio pubblico
adiacente. |

Tutti gli ambulatori, disposti in un unico piano, sono accessibili con le scale o con
ascenéore; le dimensioni di quest'ultimo permettono di fruire dei nostri servizi agli utenti
disabili o con problemi di deambulazione, che necessitano per spostarsi di barelle o

carrozzine. Presso la nostra struttura, in caso di bisogno, € a disposizione una carrozzina.

Nel mese di giugno 2019, nel piano seminterrato dellimmobile, € stato aperto ampio locale
destinato alle riabilitazioni: cardiologica, eta evolutiva, neuromotoria e respiratoria. Tale

locale & accessibile con le modalita di cui sopra (scale e/o ascensore).

Nell'edificio, al 1° piano, trovano posto: una segreteria, una sala d'attesa, una sala riunioni
(utilizzata anche come sala d'attesa a seguito emergenza Covid-19), un locale per
materiale di pronto soccorso, un locale per la sterilizzazione dei materiali, 8 ambulatori

specialistici, 2 spogliatoi, 2 servizi igienici.

Al piano seminterrato si trovano i locali adibiti ad attivita riabilitativa e il relativo servizio

igienico.

Il Centro, infine, pud avvalersi di una sala convegni di 100 posti, situata al piano terreno

dellimmobile che viene data in uso dall'Ordine dei Commercialisti di Lucca. La struttura &

climatizzata.




COME RAGGIUNGERCI
In auto
Dall'autostrada A11, uscire a Lucca Est e seguire le indicazioni per il centro urbano fino
alle mura rinascimentali, percorrendo la corsia di destra. Alla rotonda svoltare subito a
destra lungo il viale di Circonvallazione tenendo le Mura alla propria sinistra. Proseguire
secondo senso unico e alla piazza della Stazione FS (piazza Ricasoli), svoltare verso
destra sempre con le mura a sinistra. Alla rotatoria imboccare la seconda uscita e
percorrere la strada dei Pubblici Macelli per circa 200 metri fino a raggiungere il nostro

Centro che si trova sul lato sinistro, ultimo edificio d'angolo, al n. 101 con ingresso al

parcheggio interno privato.

In treno

Dalla stazione ferroviaria di Lucca percorrere verso destra il viale esterno alle mura (tenere
le mura alla propria sinistra). Alla rotatoria imboccare la seconda uscita e percorrere la strada dei
Pubblici Macelli per circa 200 metri fino a raggiungere il nostro Centro che si frova sul lato sinistro,

ultimo edificio d'angolo, al n. 101 con ingresso al parcheggio interno privato.
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CONTATTI

La sede del Centro & ubicata in:

Lucca, via Pubblici Macelli 101.

Gli orari del Centro sono i seguenti:

Dal Lunedi al Venerdi

dalle 09:00 alle ore 13:00 e dalle ore 15:00 alle ore 19:00
Sabato

dalle 09:00 alle ore 13:00

Presso il Centro, previo appuntamento, & possibile effettuare prelievi per: esami

ematochimici, tamponi molecolari (Covid 19) e test genetici.

- | prelievi ematochimici ed i tamponi molecolari Covid 19 vengono effettuati dal
lunedi al sabato dalle ore 07:00 alle ore 09:30.

- | test genetici vengono effettuati dal lunedi al giovedi dalle 07:00 alle ore 18:30.

Il Centro osserva chiusura nei periodi festivi (Pasqua, Natale, festivita programmate) e
durante la pausa estiva: tali periodi di chiusura vengono comunicati tempestivamente in

struttura (bacheca) e attraverso internet.

Per prenotare le visite o per soddisfare qualsiasi altra richiesta di informazioni la nostra

segreteria & raggiungibile ai seguenti recapiti:

Telefono: 0583/327790;
Indirizzo e-mail: centrosanitasolidale@gmail.com

Indirizzo Pec: centrosanitasolidale@pec.it

Per conoscerci meglio, per rimanere sempre aggiornati sulle nostre iniziative o per

esprimere la vostra opinione e i vostri suggerimenti, potete visitare il nostro sito:

www.amicidelcuoredilucca.it ai quali si pud essere indirizzati direttamente inquadrando il

gr. Code % o consultare la pagina facebook www.facebook.com/CentroSanitaSolidale.
&
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DIRITTO ALL'INFORMAZIONE

Il Centro & disponibile a fornire informazioni direttamente o telefonicamente tramite gli
operatori amministrativi e/o il personale sanitario. E' possibile anche prenotare colloqui per
appuntamento.

La carta dei servizi, scaricabile anche dal sito internet o pud essere richiesta presso i punti
informativi del Centro.

Ulteriori indicazioni, sempre aggiornate, si possono ottenere nfaCEbOOk su

con le note modalita operative.

Al di la del progresso tecnologico informatico, I'umanizzazione dei rapporti € la chiarezza
dell'informazione, in particolare preventiva sulle prestazioni offerte, caratterizzano il nostro

spirito di servizio, in coerenza con i nostri principi etici.
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PRESTAZIONI — SPECIALIZZAZIONI - PROFESSIONISTI

La qualita delle nostre prestazioni & garantita dalla professionalita del nostro personale e
dal nostro impegno per la formazione e l'aggiornamento, con convegni che
periodicamente organizziamo, nonché mediante la collaborazione con altre strutture
sanitarie ed istituzioni, come: Universita di Firenze, la Scuola Sant'Anna di Pisa, Ospedali
e CNR di Pisa, fondazione G. Monasterio di Massa.

La struttura & dotata di una idonea attrezzatura che consente affidabilita ed efficienza

operativa, regolarmente revisionata e aggiornata.

Allergologia e Immunologia

» Valutazione allergologica

> PRICK TEST con lettura (per identificare allergie di origine alimentare o inalatoria)
> PATCH TEST con lettura (per identificare allergie cutanee)

< Dr.ssa Patrizia Paganucci (RB)
Angiologia
» Ecocolordoppler vasi cerebro afferenti

Ecocolordoppler dei vasi arteriosi degli arti

Y ¥

Ecocolordoppler dei vasi venosi degli arti

*
R

Dr. Cladinoro Mariano Baccili (RB}

Cardiochirurgia

> Visita cardiochirurgica

++ Dr. Georges Popoff (RB)

% Dr. Matteo Saccocci
Cardiologia

» Elettrocardiogramma basale (anche a domicilio)
Visita cardiologica con elettrocardiogramma
Ecocardiogrammacolordoppler franstoracico

Elettrocardiogramma 24h/ecg dinamico Holter (anche a domicilio)

vV V V¥V VY

Elettrocardiogramma sotto sforzo/test ergometrico al cicloergometro o al tapis rou-
lant

Monitoraggio della pressione arteriosa 24h/Holter pressorio (anche a domicilio)

A2 4

Riahilitazione cardiologica

4+
b

Dr. Ansano Frugoli

L)
A

Dr. ssa Carmela Nardi
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++ Dr. Leonardo Odoguardi (RB})
< Dr. Giovanni Paterni

Dermatologia e Venerologia

> Visita dermatologica
> Controllo nevi

% Dr.ssa Serena Gianfaldoni (RB)

Ecografia

Ecografia addome completo
Ecografia del collo
Ecografia mammaria

¥V V. V¥V V¥

Ecografia osteoarticolare, muscolotendinea, tessuto sottocutaneo

Dott. Filippo Cascini (RB)

e
e

9,
L

Dr.ssa Daniela Melchiorre

K7
“o

Dr. Guidantonio Rinaldi

Ematologia

> Visita ematologica
» Consulenza infettivologica

< Dott. Alessandro Gringeri (RB)
Epidemiologia

Dott. Alberto Tomasi (DS/RB)

Ginecologia e Ostetricia

Visita ginecologica completa (visita senologica, ecografia transvaginale ed eventuale pre-

lievo per pap-test)
< Dr.ssa Rossella Ledda (RB)

Medicine Complementari

Agopuniura

Valutazione trattamento agopuntura

A2 4

Seduta di agopunfura

+.
R4

Dr.ssa Francesca Adriana Di Lenardo

4+,
LK

Dr.ssa Sara Marantonio

e

hS

Dr. Renato Micera

()
0‘0

Dr. Giovanni Paterni, (RB)
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Medicina del lavoro

>

L/
R4

Visita medica del lavoro

Dr. Paolo Giovannetti (RB})

Medicina dello Sport {I° e II° livello)

>
»

-
0‘0

Visita e certificazione sportiva (non agonisticaj
Visita e certificazione sportiva (agonistica)

Dr. Mario Spinelli, RB

Dr. A. Tomasi (DS)

Medicina fisica e Riabilitativa

s

v V. V¥V ¥

+ + Iy +. o 4
I SR S R S 4 A2 4

C/
L

7
s,

Visita fisiatrica
Diatermia
Terapia Manuale
Manovra Grimaldi

Riabilitazione neuro-motoria, muscolo-scheletrica e respiratoria Riabilitazione logo-
pedica

Pilates ferapeutico (individuale e di gruppo)

Riabilitazione posturale globale

Riahilitazione pazienti affetti da disprassia

Dr.ssa Patrizia Lazzerini, volontaria defle Ass.ni “Amici del Cuore” di Lucca e “Grimaldi”
Dr.ssa Annalisa Risoli

Dr. Mario Spinelli (RB)

Dr. Giordano Guerrieri, fisioterapista

Dr. Matteo Pozzi, fisioterapista

Dr.ssa Laura Giorgi, fisioterapista

Dr.ssa Silvia Sarti, fisioterapista

Dr.ssa Veronica Bertacca, /ogopedista

Medicina Interna

> Visita infernistica generale

< Dr. Guidantonio Rinaldi (RB), gia Direttore deil’'U.O. di Medicina dell'Ospedale di

Barga e Castelnuovo di Garfagnana

+ Dr.ssa Antonietta Tucci, gid Dirigente di Medicina delf'Ospedale di Lucca
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Neurologia

» \Visita neurologica

% Dr. Umberto Quiriconi (RB)

Neuropsichiatria Infantile

> Visita neuropsichiatrica infantiie

+» Dr. Raffaele Domenici (RB)

QOculistica

> Visita oculistica complete

v

Tomografia ottica computereizzata (OCT)

L)
bl

Dr. Gennaro Chimenti

"7
e

Dr.ssa M.E. Latronico

Dr. Alberto Morelli

-+,
L4

7
h oo

Dr. Antonio Torre (RB)

Ortopedia e Traumatologia

» Visita ortopedica
» Infilfrazioni articolari

s+ Dr. Andrea Martinelli

.
Lo

Dr. Mario Spinelli (RB)

Otorinolaringoiatria

> Visita ORL con esame rinofibrolaringoscopico.
< Dr. Riccardo Piane, volontario Ass.ne “Amici del Cuore” di Lucca.

++ Dr.ssa Elena Navari (RB)

Pediatria
» Visita pediatrica
<+ Dr. Raffaele Domenici (RB)




Pneumologia

>

v V V ¥V ¥V ¥V Y

7
0’0

*,
0‘0

Visita pneumologica

Spirometria semplice / Spirometria semplice + test broncodinamico
Spirometria globale {pletismografia corporea)

Test di broncoreattivita da esercizio fisico

Riabilitazione respiratoria

Test del cammino (6mwt)

Polisonnografia

Visita e counselling per disassuefazione dal fumo di tabacco

Dr. Paolo Giovannetti (RB)

Dr. Carlo Siclari

Podologia

»
>

Valutazione e terapia ortesica e biomeccanica / Costruzione ortesica plantare

Trattamento: lesioni ulcerative, deformita, neuroma di Horton, fascite plantare, tacal-
gia, onicomicosi/criptosi, verruche plantari, courretage ungueali.

< Dr.ssa Aurora Andreucci

Psichiatria

>
5

+.
0‘.

Visita psichiatrica
Prof.ssa Claudia Carmassi

Dr. Enrico Marchi (RB)

Psicologia e Psicoterapia

>
>

+
0‘0

Valutazione neuropsicologica
Colloquio individuale e di gruppo
Dr.ssa Camilla Giordani

Dr. Francesco Monticelli (RB)

Reumatologia

>
>

A7
0‘0

LA
.’0

Visita reumatologica

Ecografia osteoarticolare, muscolotendinea, tessuto sottocutaneo Infiltrazioni artico-
lari

Dr.ssa Daniela Melchiorre (RB)

Dr.ssa Antoniefta Tucci
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Scienza dell’alimentazione e Dietetica

> Prima visita con consegna piano

¥ Visita di controlio

»
0.0

Dr. Roger Panteri, Biologa Nutrizionista

»,
Lrg

Dr.ssa Rosalia Lisacchi, Biologa Nutrizionista

» Dr. Alberto Tomasi (RB/DS)

e

Urologia
> Visita urologica o andrologica
> Visita urologica donna
» Visita di controllo
> Ecografia prostate fransrettale

<+ Dott. Fabrizio Repetti (RB)

Alfre professioni

» Consulenza in allattamento

+» Chiara Marina Toti, Consulente Professionale IBCLC © 2019

Ambulatorio Infermieristico - Punto Preligvi e Test Genetici

Il Centro di Sanita Solidale garantisce quotidianamente un ambulatorio dove Infermieri Pro-
fessionali eseguono prestazioni (anche a domicilio).

> Prelievi per analisi ematochimiche, microbiologiche di routine
» Tamponi per Covid 19
> Prelievi per analisi di genetica molecolare, prenatale e predittiva

Dr. Daniele Arbuatti

*
"

L)
b

Dr.ssa Marrero Rodriguez Victoria

+
b

Dr. Francesco Falena

ACCETTAZIONE AMMINISTRATIVA E SEGRETERIA
Gemma lacopetti

Federica Mariani

Pina Romani
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ORGANIZZAZIONE SANITARIA

Dott. Alberto Tomasi, Direttore Sanitario

ORGANIZZAZIONE AMMINISTRATIVA

Dott. Giuseppe Bartelloni, Amministratore Unico

Soci dell'lmpresa Sociale Srl:
- Associazione “Amici del Cuore” di Lucca;

- Fraternita Misericordia di Borgo a Mozzano
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CAMPAGNE DI PREVENZIONE/OPEN DAY

Il Centro, in nome e per conto dell’Associazione “Amici del Cuore”, prevede la periodica
realizzazione delle seguenti campagne per la prevenzione:

- Campagna di prevenzione cardiologica

In occasione della quale viene rilasciata ai pazienti la "Carta del rischio”

personalizzata per valutare i fattori di rischio per lo sviluppo delle patologie
cardiovascolari mediante:

- prelievo del sangue per valutare colesterolo totale, HDL, LDL, trigliceridi e glicemia;

- misurazione dei parametri vitali: peso, altezza, BMA, CA, pressione arteriosa, frequenza
cardiaca e saturazione;

- tracciato dell'elettrocardiogramma basale: anamnesi della storia clinica e famigliare del
paziente e in caso di necessita & previsto anche I'esame ecocardiogrammacolordoppler.

- Campagna contro if fumo

L'organizzazione Mondiale della Sanita definisce il fumo di tabacco come il
principale fattore di rischio EVITABILE di morie precoce, malattia e
handicap.

Negli ultimi anni si & sviluppata una oggettiva maggiore sensibilita e
conoscenza intorno ai problemi e ai danni derivanti dal fumo di tabacco, ma
ancora oggi il fumo & largamente diffuso e tollerato e i suoi effetti sulla
salute e il benessere dei singoli e della collettivita sono largamente
sottostimati almeno tra le fasce di popolazione meno attente. Ridurre al
massimo le patologie fumo-correlate a carico, soprattutto, ma non solo,
dell'apparato cardio-circolatorio e dell'apparato respiratorio, proteggere e
informare i giovani, le donne in gravidanza, i portatori di patologie croniche,
le fasce deboli @ meno informate della popolazione. E’ una sfida che la sanita
pubblica e privata non devono eludere. Oggi abbiamo a disposizione alcuni
farmaci e strategie di trattamento in grado di dare un sostegno qualificato. ||
nostro Centro mette a disposizione, tra le sue molteplici attivita di
diagnostica, terapia e prevenzione, anche un "Centro anti fumo", offrendo ai
propri utenti una consulenza per la disassuefazione del fumo di tabacco.

Campagna di prevenzione e diagnosi precoce delle malattie vascolari

La campagna di prevenzione e diagnosi delle malattie cerebro-vascolari e delle
arteriopatie obliteranti degli arti inferiori consiste nell'esecuzione di due esami:
- Ecocolordoppler dei tronchi sovra-aortici

- Ecolorordoppler arterioso e venoso degli arti inferiori.

| due esami vengeno effettuati nella stessa seduta.
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Campagna di prevenzione e diagnosi precoce delle malattie oncologiche e vascolari

La campagna consiste nell'esecuzione di quattro esami:
- Ecografia del collo, in particolare della firoide

- Ecografia dell'addome

- Ecografia dell'acrta addominale

- Ecografia della mammella.

| suddetti esami vengono effettuati nella stessa seduta.

Campagna di prevenzione delle patologie silenti

Nell'ambito della prevenzione delle malattie asintomatiche oncologiche e non, che talora
vengono diagnosticate incidentalmente - cosiddetti incidentalomi - il Cenfro mette a
disposizione dei cittadini una campagna riguardante lI'esame ecografico dei reni, della
vescica e dell'aorta addominale.

La suddetta campagna viene effettuata durante il mese di aprile.

Campagna di prevenzione dermatologica

Con l'approssimarsi dell'estate e quindi dei rischi conseguenti all'esposizione solare, il
Centro di Sanita Solidale "Amici del Cuore" di Lucca promuove una Campagna di
Prevenzione Dermatologica del Melanoma, ovvero dell'evoluzione dei nevi pericolosi.
Un dermatologo é a disposizione per una visita specialistica con valutazione strumentale
dermatoscopica per le pelli sensibili e/o con nevi.

Tale consulenza ¢é offerta nei mesi di aprile-maggio.

Campagna di prevenzione reumatologica

Giornata, completamente gratuita, dedicata alla reumatologia e agli strumenti di sostegno
utili per il raggiungimento del benessere complessivo della persona. Si tratta di una
giomata aperta “Open day” dedicata alla reumatologia che comprende:

- colloquio con la specialista in reumatologia che visita presso il centro

- valutazione ecografica,

- dimostrazione pratica del metodo “Feldenkrais” e “Bones for life”

- dimostrazione pratica del “Metodo Grimaldi”

- colloguio per l'acquisizione di informazioni sulla genetica delle malattie reumatiche e su
come prevenirle

- colloquio con l'esperto in nutraceutica

- colloquio con la biologa nutrizionista per un piano alimentare adeguato e personalizzato
in base al tipo di malattia.

Open day di podologia

Giornata, interamente gratuita, dedicata all'analisi dell'appoggio e della deambulazione.
Tramite un esame obiettivo viene rilevata la presenza di eventuali anomalie e ove
necessario, viene fornito un iter terapeutico da seguire.
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Campagna di prevenzione del sovrappeso e dell'obesita

Corretta alimentazione e adeguata attivita fisica sono il segreto per essere in forma.
Partendo da questo assunto abbiamo pensato ad una giornata di prevenzione del
sovrappeso e obesita affrontata da due prospettive, quella nutrizionale e quella
fisioterapica generale.

L'incontro prevede:

- una valutazione fisioterapica generale della condizione fisica sotto la supervisione
medica, della mobilita articolare della forza delle strutture muscolari divenute ipotoniche e
ipotrofiche per inattivita;

- una valutazione da parte di una Biologa Nutrizionista che prevede:

» analisi dell'alimentazione attuale (consigli e considerazioni)

» misurazioni antropometriche (peso, altezza, circonferenze)

« definizione dell'indice di Massa Corporea (IMC o BMI) e del Metabolismo Basale

« analisi della Composizione Corporea (test della bioimpedenza): distribuzione della
massa: calcolo di massa magra € massa grassa.

» valutazione idratazione corporea totale: acqua intracellulare e acqua extracellulare

» valutazione dello stato di salute e di nutrizione e dellintegrita cellulare.

Nota: Per poter aderire alle suddetie Campagne e agli Open Day & necessario prenotarsi, durante il periodo in cui si tengono, presso la
segreteria del Centro tramite telefono o email.

MODALITA' DI ACCESSO E DI GESTIONE DELLA LISTA D'ATTESA

Possono usufruire del Centro tutti i cittadini che necessitano di accertamenti sanitari in
merito alle prestazioni presenti.

Per accedere ai servizi offerti & necessario fissare un appuntamento telefonando al
0583/327730, oppure direttamente alla segreteria del Centro.

La lista d'attesa segue la progressione d'ordine d'arrivo della richiesta.

In rapporto alla gravita del caso, il Responsabile di Branca pud stabilire eventuali accessi
prioritari.

[l richiedente la prestazione deve rispettare I'appuntamento assegnato e, in caso sia
impossibilitato, deve effetiuare quanto prima la disdetta dello stesso.

Nel caso di mancata effettuazione della prestazione prenotata, va garantita all'assistito la
possibilita di fruire comunque della prestazione stessa, nei tempi massimi comunicati dal
Centro.

Al momento dell'accettazione occorre avere a disposizione:

- eventuale prescrizione del medico curante;

- tessera sanitaria;
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- ogni altra indagine clinica pertinente precedentemente eseguita.

Al momento dell'accettazione, o comunque prima dell'effettuazione delle prestazioni, il
paziente € tenuto a firmare copia dell'informativa sulla privacy, senza la quale non &
possibile ammettere il paziente ad usufruire delle prestazioni del ceniro.

Tutti gli operatori sono tenuti a manienere la massima riservatezza sulle informazioni
riguardanti le condizioni del paziente, fornendole solo all'interessato o a suo delegato
(munito di delega scritia e copia di documento di riconoscimento dell interessato in corso
di validita).

La copia dell'informativa sulla privacy, datata e firmata, & conservata presso 'archivio del
Centro.

Al momento della visita il medico informa il paziente sulle prestazioni cui sara sottoposto e,
ove previsto, ne acquisisce il consenso infbrmato per iscritto, su apposito modulo.

Il consenso informato, se previsto, & condizione imprescindibile per 'effettuazione della
prestazione.

Il consenso informato datato e firmato & conservato presso I'archivio del Centro.

21




PARTECIPAZIONE, ASCOLTO, SUGGERIMENTI E RECLAMI UTENTI

Ad ogni paziente viene offerta la possibilita di contribuire al miglioramento del servizio,
prevalentemente attraverso la presentazione di reclami e suggerimenti, e la compilazione
del questionario di gradimento del servizio, da deporre nella cassetia delle lettere all'uscita
del Centro, o da consegnare al personale sanitario 0 amministrativo.
Reclami/suggerimenti e questionari vengono analizzati dalla Direzione del Centro al fine di
intraprendere azioni correttive o implementare modifiche organizzative, laddove possibile,

finalizzate al miglioramento del servizio.

In particolare, per quanto riguarda i reclami il Centro provvede a fornire riscontro agli
autori, con la specifica di eventualii correttivi adottati (per esempio: azioni correttive,
sanzionamento di comportamenti scorretti non in linea con i contenuti della Carta dei

servizi e Regolamenio, etc.)

Per quanto riguarda i questionari, invece, il Centro procede all'esame annuale di quanto

contenuto, al fine di apportare eventuali miglioramenti al servizio.
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INDICATORI DI QUALITA' E ATTUAZIONE DELLA CARTA

Per poter verificare il livello di attuazione di quanto riportato nella carta, tutto il personale

del Centro € impegnato annualmente in un progetto di valutazione e verifica del proprio

operato, attraverso l'analisi delle valutazioni effettuate dai pazienti (questionari di

rilevazione della soddisfazione del paziente; moduli per i reclami/suggerimenti), come

sotto evidenziato:

ATTIVITA'

SCOPO

PERIODICITA’

paziente

Questionari di rilevazione

della soddisfazione del

Valutare if livello di
soddisfazione/insoddisfazione
del paziente;
conseguentemente
implementare azioni
migliorative o correttive a

seconda del caso

Valuiazione: almeno una

volita I'anno

Reclami

Cercare di dare risposta
immediata ai rilievi del
paziente, risoflvendo la criticita
secondo le aspettative dello
stesso

Ogni volta che ne viene

presentato uno

Suggerimenti

Accogliere, laddove possibile
e condivisibile, il
suggerimento del paziente;
dare riscontro all'interessato
del fatto che la sua
osservazione é stata presa in
considerazione, informandolo
in particolare dell'eventuale

accoglimento della proposta

Ogni volta che ne viene

presentato uno
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migliorativa

A queste attivita, sono collegati alcuni indicatori e standard qualitativi, che funzionano da

controllo per il servizio prestato, fornendo informazione utile e attendibile sul servizio

effettuato, e rendendo oggettivo e “misurabile” il livello di rispondenza del servizio alle

aspettative dei pazienti:

INDICATORI QUALITATIVI

INDICATORE

STANDARD ATTESO

Numero di reclami presentati/Numero
reclami risolti

X=1
Il numero dei reclami risolti deve corrispondere
al numero dei reclami presentati

Numero di reclami presentati nell'anno/
Numero pazienti totali nell'anno

X<
| reclami non possono superare il 10% degli
utenti trattati (livello fisiologico)

Numero di reclami presentati/Numero di
reclami con risposta scritta entro 15 giorni

X=1
Il numero dei reclami evasi in 15 giorni deve
corrispondere al numero dei reclami rilevati

Valutazione complessiva del servizio
Numero questionari con esito
prevalentemente positive / Numero
questionari totali

X>0,9

| questionari positivi devono essere uguali o
maggiori al 90% dei questionari totali (10%
questionari negativi=livello fisiologico)
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QUALITA' E MIGLIORAMENTO

Il Centro si pone come obiettivo prioritario fo sviluppo inteso come incremento della

qualita e della quantita dei livelli e della tipologia delle prestazioni.

Tale obiettivo & perseguito attraverso il miglioramento ed il rinnovamento degli aspetti

professionali scientifici, tecnologici, organizzativi e gestionali ed & indirizzato

esclusivamente all'effettivo soddisfacimento del bisogno di salute.

Peraltro, il Centro riconosce, quale valore fondamentale dei propri servizi, il livello di

soddisfacimento del bisogno di salute per tutti gli assistiti. Si impegna a definire e

mantenere nel tempo un set di indicatori e standard di qualita (tecnico professionali,

organizzativi, amministrativi e di qualita percepita dagli utenti), concordati con la Regione

Toscana ed oggetto di valutazione attraverso il monitoraggio delle performance sanitarie.

Di seguito si elencano i principali impegni nei confronti dei cittadini:

contenimento dei tempi di attesa per le prestazioni;

presenza di un medico referente per ciascuna prestazione;
attenzione al cittadino fragile;

adozione delle linee guida e delle buone pratiche clinico-assistenziali;
rispetto dei percorsi previsti dalla continuita assistenziale;
monitoraggio della qualita percepita dai cittadini;

presenza/spazio dedicato ad associazioni di volontariato.
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DIRITTI E DOVERI DI PAZIENTI E OPERATORI

[t rispetto dei principi elencati comporta che ai pazienti siano garantiti precisi diritti, dai
quali conseguono i doveri degli operatori. Al contempo il paziente & chiamato al rispetto

nei confronti del lavoro degli operatori;

eguaglianza: le regole che disciplinano i rapporti fra il Centro di Sanita Solidale e i
pazienti garantiscono parita di trattamento per tutti, nel rispetto della dignita della persona
e di esigenze particolari, senza distinzioni di sesso, razza, nazionalita, religione, lingua,

opinioni politiche e condizioni sociali;

normalita e differenza: ognuno ha diritto a veder garantita la specificita derivante da eta,

sesso, nazionalita, cultura, religione;

rispetto della persona: ogni paziente ha diritto alla riservatezza ed al rispetto della

propria dignita personale, nonché al rispetto della vigente normativa in tema di privacy;

accoglienza ed attenzione: ogni paziente ha diritto ad essere accolio con educazione,

cortesia, disponibilita ed attenzione;

informazione: ognunoe ha diritto a ricevere informazioni sulle modalita di erogazione dei

servizi € documentazione relativa alle prestazioni ricevute;

continuita: il servizio e le prestazioni sono organizzate in modo tale da essere regolari,

continui e senza interruzioni;

fiducia e decisione: il rapporto fiduciario tra 'operatore e il paziente, in particolare nel
momento in cui questi fornisce informazioni sulla sua condizione e sui suoi bisogni, & di
fondamentale importanza al fine del buon esito della presa in carico della persona, che ha
incltre il diritto a mantenere in capo a sé la possibilita di decidere con responsabilita della

propria vita, rifiutando ad esempio di sottoporsi all'esame diagnostico suggerito dal
medico;
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osservanza di leggi e regolamenti: il riconoscimento dei diritti di coloro che utilizzano i
servizi del Centro di Sanita Solidale si fonda sul rispetto delle disposizioni di legge e dei
regolamenti che normano il settore dei servizi sanitari, della sicurezza nei luoghi di lavoro

e della privacy;

reclami e loro esito: ognuno ha diritto a presentare reclamo per segnalare
allamministratore comportamenti non in linea con quanto contenuto nella Carta dei
Servizi, e a riceverne riscontro con l'eventuale segnalazione dei correttivi adottati (p.e.:

azioni correttive, sanzionamento di comportamenti scorretti, etc.);

rispetto verso gli altri: vanno evitati comportamenti di disturbo, maleducazione o

intolleranza per sesso, razza, eta;

rispetto degli operatori: al fine di costruire un proficuo rapporto di fiducia e
collaborazione, |'utente/paziente (e la sua famiglia) & tenuto al rispetto dell'operatore, fanto

dal punio di vista umano che professionaie;

rispetto dell'organizzazione delle attivita: non devono essere pretese da parte del
paziente prestazioni non dovute, in tempi € modi non corretti, con mancato rispetio della

precedenza, etc.;

rispetto dei divieti: il paziente & tenuto a rispettare tutte le prescrizioni indicate dai cartelli

e dai segnali esposti;

collaborazione alla diagnosi: il paziente & chiamato a collaborare con il personale
medico fornendo informazioni chiare e precise sulla propria salute, sui precedenti ricoveri,
sulle terapie seguite (anche prodotti omeopatici efo di erboristeria), sul proprio stile di vita,

su eventuali stati di dolore;

collaborazione all'organizzazione: l'organizzazione dei servizi é finalizzata a dare una

pronta ed efficace risposta ai bisogni di assistenza dei pazienti. Per questo motivo & loro

richiesto di collaborare segnalando le disfunzioni riscontrate ed agevolando gli interventi
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risolutivi messi in atto dall'organizzazione.

REFERTAZIONE E TENUTA DEL FASCICOLO SANITARIO

Al termine delle indagini, il paziente ha diritto a ricevere refertazione scritta degli esami cui
si & sottoposto.

| referti vengono rilasciati nei tempi indicati € nel rispetto della normativa sulla privacy.
Ogni referto contiene chiare indicazioni sugli accertamenti diagnostici eseguiti, sugli
indirizzi terapeutici in base alla diagnosi conclusiva ed anche osservazioni su eventuali

ulteriori controlli e follow-up.

Il Centro conserva la documentazione del paziente nel fascicolo sanitario informatico. In

questo si prevede venga conservata anche copia degli esami iconografici.

Copia del fascicolo pud essere richiesto dall'interessato o da suo delegato, debitamente

identificato.
E' possibile richiedere agli operatori dell'accettazione il rilascio di certificazione
comprovante la presenza del paziente nel Centro nell'orario e nel giomo

dell'appuntamento.

Nella cartella clinica viene conservata copia firmata del consenso informato e

dell'informativa sulla privacy.
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SICUREZZA

Il Centro, secondo la vigente normativa in tema di sicurezza, ha predisposto adeguate
dotazioni e attua misure preventive previste dal piano di sicurezza, come segue:

a) congrua dotazione di mezzi antincendio;
b) percorsi di esodo;

¢) presidi antiscivolo;

d) sedie portantine; -

e) addestramento del personale; Vo

f} procedure necessarie alla sterilizzazione dei ferri medicali e allo smaltimento dei rifiuti
speciali.

Rimanendo a disposizione per ogni eventuale chiarimento il Centro Vi porge il suo saluto.
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