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Premessa 
 
La Carta dei Servizi vuole rappresentare l’insieme dei servizi erogati e degli impegni assunti nei 

confronti degli utenti da parte del Nuovo Fleming S.r.l., ed in particolare risponde all’esigenza di 

migliorare il rapporto tra il cliente e l’organizzazione attraverso la trasparenza. 

Gli elementi nella stessa contenuti sono orientati verso il cittadino-utente fruitore delle prestazioni 

specialistiche ambulatoriali, ed in tal senso, la “carta dei servizi” rappresenta l’impegno da parte 

del presidio sanitario a rispettare prefissati standard di organizzazione e di qualità. 

La carta dei servizi va intesa come sintesi dinamica di un processo in corso che vede 

l’organizzazione trasformarsi in funzione delle esigenze del cliente con la partecipazione degli 

operatori.  

Questa carta dei servizi è stata realizzata secondo le indicazioni del Ministero della Sanità riguardo 

alla semplicità dei percorsi di accesso, all’informazione clinica, all’orientamento degli utenti ed alla 

loro accoglienza, ma tiene conto anche dei contributi culturali apportati oltre che dalla Direzione, 

dal personale e anche da taluni utenti particolarmente attenti alle problematiche in essa contenute. 

La carta che è stata delineata ha cercato di tenere conto di tutti questi fattori che determinano la 

qualità del servizio offerto: 

- Per gli aspetti legati al tempo, si sono individuati elementi relativi alla “tempestività” (tempi 

di attesa per accedere alle prestazioni) ed alla “accessibilità” (giorni e fasce orario di 

apertura) delle prestazioni, alla “standardizzazione” (tempo previsto per la prestazione) 

- Per gli aspetti legati alla semplicità dei percorsi, sono stati individuati elementi relativi alla 

“comodità” (possibilità di prenotazione telefonica delle visite) ed alla “facilità” (accesso 

facilmente raggiungibile della struttura e disponibilità di personale interno). 

- La soddisfazione degli utenti che hanno usufruito dei servizi è verificata attraverso la 

compilazione di un questionario disponibile presso la struttura. Gli elementi raccolti 

vengono valutati dalla direzione del centro, al fine di apportare miglioramenti di servizio. 

- Relativamente alla “personalizzazione”, sono stati definiti come elementi qualificanti il 

rispetto della privacy, la presenza di ambienti che tutelino la riservatezza dei colloqui tra 

medico e paziente o parente, e la personalizzazione dei rapporti con gli operatori medici, 

fisioterapisti e di segreteria. 
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Principi ispiratori 
 
I principi ispiratori seguiti nell’erogazione del servizio possono essere così riassunti: 

- UGUAGLIANZA: parità di opportunità per tutti i cittadini nell’accesso al servizio; 

- EQUITÀ ED IMPARZIALITÀ: parità di trattamento rispetto ad uguali esigenze riabilitative da 

parte degli utenti, ugual diritto alle prestazioni ed alla qualità delle stesse; 

- CONTINUITÀ: stabilità e regolarità di funzionamento dei servizi dell’Istituto; 

- EFFICIENZA ED EFFICACIA: garanzia di competenze professionali e di tecnologie idonee 

ad assicurare la rispondenza dei servizi erogati ai bisogni espressi dagli utenti, 

conseguendo nel contempo un rapporto ottimale tra i risultati ad essi assicurati e le risorse 

impiegate dall’Istituto; 

- DIRITTO ALL’INFORMAZIONE: rigorosa attuazione da parte degli specialisti di quanto 

previsto dal Codice Deontologico Medico relativamente all’informazione al cliente sulle 

terapie e sulle prescrizioni, sui possibili rischi ed effetti collaterali e sui risultati; 

- RISPETTO DELLA PERSONA: il personale è impegnato ad adottare comportamenti che 

non compromettano in alcun modo il rispetto dei clienti o che siano lesivi alla loro dignità; 

- DISPONIBILITÀ, CORTESIA, CORRETTEZZA: il rapporto con gli utenti è condizionato 

anche dal clima di serenità e fiducia che consente di affidarsi alle cure con tranquillità. A 

ciascun operatore, infatti, si richiede, oltre alla competenza tecnica specifica, anche doti di 

cortesia e disponibilità; 

- SICUREZZA: il Nuovo Fleming S.r.l. pone la massima attenzione alla sicurezza dei clienti, 

per evitare il rischio di trasmissione di infezioni tra operatore e cliente e tra cliente e cliente. 

A tal fine infatti gli appuntamenti sono presi esclusivamente su prenotazione, e per tutto il 

personale sono disponibili gli adeguati dispositivi monouso, da utilizzare ogni volta sia 

possibile, ed adeguate procedure di sanificazione e disinfezione; 

- SODDISFAZIONE DEI CLIENTI, OSSERVAZIONE E RECLAMI: attenzione ai risultati in 

funzione dei bisogni espressi: Ogni utente ha la possibilità di presentare osservazioni, 

suggerimenti e reclami, tramite il personale a disposizione nel centro od in forma scritta 

utilizzando l’apposita modulistica; 

- TRASPARENZA e garanzia di qualità nelle modalità di erogazione delle prestazioni nella 

disponibilità e confronto con strutture similari, nell’esplicazione degli obiettivi che la struttura 

intende darsi, nella loro attuazione e nella diffusione dei risultati ottenuti in termini di 

valutazione dell’efficacia produttiva. 
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Missione 
 
Offrire un servizio di qualità teso a consentire sia la soddisfazione dell’utente che la cura del 

paziente attraverso il conseguimento del massimo recupero possibile delle funzioni lese in seguito 

ad eventi patogeni o lesionali, prevenendo le menomazioni secondarie, curando la disabilità e 

permettendo così una miglior qualità della vita della persona.  

Per soddisfare questo obiettivo la struttura ha ritenuto opportuno dotarsi di un sistema di qualità 

interno, che possa soddisfare adeguatamente l’impegno assunto nei confronti del SSN, 

garantendo i livelli di assistenza definiti dal rapporto contrattuale in essere con la ASL di 

competenza, nel rispetto dei principi della dignità della persona umana, del bisogno di salute, 

dell’equità delle cure e della loro appropriatezza riguardo alle specifiche esigenze, nonché 

dell’economicità nell’impiego integrato delle risorse 

 
Visione 
 
La visione strategica dell’azienda è ispirata al principio d’integrazione delle modalità di erogazione 

del servizio e di assistenza al cliente al fine di rispondere in modo appropriato ai diversi bisogni di 

salute della popolazione. Questo si traduce in un continuo investimento di risorse per offrire un 

servizio che consenta l’erogazione delle prestazioni riabilitative nel rispetto dei i principi e delle 

logiche del governo clinico basato sull’appropriatezza inteso come la continua e attiva ricerca, a 

tutti i livelli dell’azienda, da parte dei professionisti sanitari della massima appropriatezza dei 

comportamenti professionali e delle prestazioni erogate, in quanto possibili sulla base delle risorse 

disponibili.  

L’insieme degli obiettivi sfidanti che l’organizzazione si propone quindi di raggiungere, in accordo 

con la mission aziendale, sono i seguenti: 

 Offrire ai nostri utenti un sistema di cura globale 

� Vogliamo superare la logica della erogazione di singole prestazioni per passare ad una 
dimensione di erogazione di un servizio riabilitativo completo 

� Vogliamo che chiunque opera in Azienda sia messo in grado di condividere questo valore 

� Vogliamo integrare le singole professionalità (amministrativa, tecnica, sanitaria) riprogettando 
nella logica di servizio tutti i processi aziendali 

 Che la Salute diventi un valore per il territorio 

� Vogliamo individuare sinergie tra i piani di sviluppo dell'Azienda e quelli degli altri attori del 

territorio (istituzioni sanitarie pubbliche e private, volontariato, associazioni, ecc.) che a vario titolo 

promuovono la tutela della salute 
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 Rafforzare il nostro spirito di innovazione 

� Vogliamo migliorare la specializzazione del personale operante 

� Vogliamo mantenere la disponibilità a fornire servizi sempre adeguati alle esigenze dei cittadini 

� Vogliamo garantire efficienza, efficacia ed appropriatezza degli interventi. 

 
Valori aziendali 
 
La politica aziendale è identificata principalmente nell’ambito dello sviluppo e miglioramento della 

qualità sia dal punto di vista del “servizio reso alla persona” sia per quanto concerne 

l’organizzazione, la strumentazione e l’operatività del presidio.  

I valori aziendali che sono alla base della politica perseguita possono essere così identificati:  

· centralità del cittadino: organizzare il servizio considerando il cittadino come il primo riferimento 

dell’Azienda; 

· fattore umano: valorizzare il lavoro delle persone, rafforzare il loro senso di appartenenza, 

stimolare la loro creatività, professionalità e capacità di collaborare per il raggiungimento di 

obiettivi comuni; 

· umanizzazione dei servizi: promuovere il pieno coinvolgimento delle risorse umane e di tutte le 

professionalità nel miglioramento dei rapporti tra il personale dell’Azienda e il cittadino; 

· efficacia della prestazione: prestare un servizio che sia effettivamente orientato alla promozione 

della salute e che comunque garantisca la corrispondenza tra il livello di assistenza erogato e 

gli obiettivi del programma riabilitativo; 

· efficienza della prestazione: razionalizzare l’organizzazione, ottimizzare l’impiego di tutte le 

risorse disponibili, per ridurre i consumi impropri e gli sprechi; 

· innovazione e miglioramento continuo della qualità: ricercare la continua evoluzione 

dell’organizzazione con l’applicazione di strumenti e metodologie che permettano di interpretare 

il cambiamento dei bisogni della cittadinanza; 

· etica professionale: interpretare il proprio lavoro come il giusto equilibrio di competenza, 

integrità ed onestà. 

 
Orari di apertura al pubblico: 
 
La struttura, per rispondere alle esigenze della clientela con la maggior flessibilità possibile, è 

aperta, con orario continuato, dalle ore 08.00 alle ore 19.00. 

Il servizio segreteria è attivo dalle ore 08.00 alle 12.30 e dalle 14.30 alle 18.30 
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Prestazioni offerte: 
 
Prestazioni in regime di convenzione con il 

SSR: 

Visita fisiatrica prima 

Visita fisiatrica successiva 

Rieducazione motoria individuale in motuleso 

segmentale semplice 

Rieducazione motoria individuale in motuleso 

grave semplice 

Rieducazione motoria individuale in motuleso 

segmentale strumentale complessa 

Rieducazione motoria individuale in motuleso  

grave strumentale complessa                                   

Risoluzione manuale di aderenze articolari 

 

Esercizi posturali propriocettivi individuali 

Training deambulatori e del passo 

Elettrostimolazioni, Laserterapia 

Ultrasonoterapia, magnetoterapia 

Elettroterapia antalgica tens 

 

Prestazioni in regime Privatistico: 

Visite Fisiatriche – Visite ortopediche 

Fisioterapia per rieducazione funzionale 

Onde d’urto radiali, Ionoforesi 

Massoterapia, Linfodrenaggio manuale 

Terapia capacitiva (tecarterapia) 

R.P.G. (Rieducazione posturale globale) 

Magnetoterapia,  Laserterapia 

L’equipe tecnica, coordinata dal Direttore Medico di Presidio Fisiatra della struttura, è composta da 

Terapisti della Riabilitazione che, con professionalità e disponibilità, seguono il paziente a partire 

dalla visita fisiatrica per tutto il percorso riabilitativo fino alla fase di dimissione. L’Istituto dispone 

delle più recenti apparecchiature elettromedicali computerizzate per svolgere le diverse terapie 

fisiche (ultrasuoni, elettrostimolazioni, t.e.n.s., magnetoterapia, laserterapia, ionoforesi, terapia 

capacitiva, onde d’urto radiali). 

Prenotazione delle prestazioni 

Per usufruire della prestazioni è necessaria la preventiva prenotazione che può avvenire di 

persona presso la segreteria del centro, ma può essere anche anticipata  telefonicamente, per poi 

essere confermata successivamente di persona presso l’Istituto, dove verranno registrati, previo 

rilascio del consenso al trattamento dei dati in ottemperanza alla normativa sulla privacy, i dati 

anagrafici, quelli relativi al tesserino sanitario e le prestazioni sanitarie richieste sul sistema di 

gestione informatica del centro. 

Per quanto riguarda le sole visite fisiatriche iniziali in convenzione con il SSR, queste devono 

essere prenotate direttamente o telefonicamente presso i Centri prenotazioni C.U.P. dell’ASL, che 

provvede ad informare l’Istituto dell’agenda delle visite nei tempi concordati. 
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La valutazione del Cliente 
 
Nell’ottica del miglioramento continuo della qualità il centro ha necessità di conoscere le 

aspettative e le esigenze della propria Clientela. Per far ciò ha predisposto un apposito 

questionario informativo nel quale il Cliente può esprimere liberamente le osservazioni od i 

suggerimenti che riterrà utili. 

Vengono di seguito evidenziati gli indicatori di qualità individuati dal centro  per l’erogazione dei 

propri servizi. 

FASE DEL SERVIZIO    INDICATORI DI QUALITA’ 

Richiesta dell’Utente 

Informazioni    - brevità dei tempi di attesa 

     - chiarezza e completezza delle informazioni 

     - cortesia del personale di contatto 

prenotazioni    - tempi di attesa per la prestazione 

     - semplicità della procedura di prenotazione 

     - chiarezza e completezza delle informazioni 

     - cortesia del personale di contatto 

Prestazioni sanitarie, 

accesso e attesa   - chiarezza della segnaletica 

     - comfort della sala di attesa 

     - orari di apertura 

     - pulizia e accessibilità ai servizi igienici 

esecuzione dei trattamenti  - comfort dell’ambulatorio 

     - tempi di attesa 

aspetti amministrativi  - semplicità della procedura e dei mezzi di pagamento 

rapporti col personale  - cortesia del personale  

     - personalizzazione del servizio 

- aspetto del personale (divise, camici,  ecc.) 

Gestione del disservizio  

- facilità nell’inoltro dei reclami e nella raccolta dei questionari 

 - tempi e modalità di risposta ai reclami 

 - indagini per la valutazione dei livelli di soddisfazione 
dell’Utenza 
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Indicatori di qualità del servizio 
 

ATTIVITA’ PERCORSI MODALITA’ DI ACCESSO 

VISITE FISIATRICHE INIZIALI 

Necessaria richiesta su ricettario regionale. 

Compilazione di cartella fisiatrica. 

Impostazione di progetto programma 

riabilitativo se necessario 

Prenotazione presso i centri prenotazione 

C.U.P dell’ASL 

VISITE FISIATRICHE DI CONTROLLO 

Necessaria richiesta su ricettario regionale. 

Verifica per eventuale prosecuzione del 

trattamento riabilitativo o interruzione dello 

stesso con valutazione d'esito. 

Prenotazione presso la segreteria del 

centro 

VISITE FISIATRICHE URGENTI 

Necessaria richiesta su ricettario regionale. 

Compilazione di cartella fisiatrica. 

Impostazione di progetto programma 

riabilitativo se necessario. 

Prenotazione presso i centri prenotazione 

C.U.P dell’ASL 

TRATTAMENTI DI TERAPIA FISICA 
STRUMENTALE  
 
- Magnetoterapia 
- Elettrostimolazione muscolare 
 
erogati a carico del SSR 

Necessaria richiesta su ricettario regionale. 
Prenotazione presso la segreteria del 

centro 

TRATTAMENTI DI TERAPIA FISICA 
STRUMENTALE e RIABILITAZIONE FUNZ. 
 
- Ionoforesi 
- R.P.G. (Rieduc. Postur. Globale) 
- Terapia capacitiva (tecarterapia) 
- Massoterapia 
- Onde d’urto Radiali 
 
Non erogati a carico del SSR quindi a 
pagamento 

Necessaria richiesta medica su carta 
intestata. 

Prenotazione presso la segreteria del 
centro 

TRATTAMENTI DI TERAPIA FISICA 
STRUMENTALE 
 
- Ultrasuoni 
- Tens 
- Diadinamiche 
- Laserterapia 
 
Erogati a carico del SSR se associati a 
trattamenti riabilitativi 

Necessaria richiesta su ricettario regionale. 
Prenotazione presso la segreteria del 
centro 

TRATTAMENTI RIABILITATIVI MANUALI O 
STRUMENTALI PER PATOLOGIE 
CRONICHE EVOLUTIVE 
 
Erogati a carico del SSR 

Necessaria richiesta di visita specialistica 
fisiatrica su ricettario regionale . 

Prenotazione presso la segreteria del 
centro 

TRATTAMENTI RIABILITATIVI MANUALI O 
STRUMENTALI PER CONDIZIONI DI POST-
ACUZIE  
 
 
 
 
 
Erogati a carico del SSR 

Due possibilità di accesso : 
1- richiesta di visita specialistica 
fisiatrica . 
2- Richiesta di ciclo di rieducazione 
motoria (specificando evento 
morboso e perdita di funzione ) 
con la messa in lista diretta per il 
trattamento riabilitativo. 

Prenotazione presso la segreteria del 
centro 
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INDICATORE CARATTERISTICHE STANDARD MONITORAGGIO 

Pazienti con prescrizione di 

visita prioritaria visitati entro 10 

gg 

appropriatezza 100% 
Rilevazione continua 

Segreteria 

Totale di visite eseguite 

all’anno/totale di visite 

prenotate sui posti a 

disposizione 

efficacia 100% 
Semestrale 

Medico Fisiatra 

N° prestazioni fisioterapiche 

erogate all’anno/n° prestazioni 

fisioterapiche prescritte dai 

medici Fisiatri 

efficacia 85% 
Semestrale 

Report - Segreteria 

Rilevazione positiva della 

soddisfazione utenti/totale dei 

questionari ricevuti 

efficacia 95% 
Semestrale 

Report - Segreteria 

 

 

 

La Carta dei Servizi 
 

Significato e funzione 

La Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/94, “Principi sull’erogazione dei 

servizi pubblici”, individua: 

- i principi che devono regolare i rapporti tra gli enti erogatori di servizi ed i cittadini  
- i relativi strumenti di attuazione: adozione di standard, semplificazione delle procedure, 

informazioni agli utenti, rapporti con gli utenti, dovere di valutazione della qualità dei servizi, 
reclami e rimborsi. 

L’insieme di questi provvedimenti costituisce la “carta dei servizi”, che, in estrema sintesi, 

rappresenta un sistema di garanzia di qualità del servizio, attuato con la partecipazione ed il 

controllo dei cittadini. 

 

La carta dei servizi  

In questo documento, che si uniforma alle disposizioni del DPCM del 19/05/95 ed alle “Linee guida 

del Ministero della Sanità n. 2/95”, il centro presenta gli standard operativi e qualitativi, che 

garantisce nell’erogazione del servizio. 

Per la realizzazione di questo obiettivo abbiamo provveduto a: 
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- adottare gli standard di quantità e di qualità del servizio di cui assicuriamo il rispetto,  
- pubblicizzare e verificare il grado di soddisfazione tra gli utenti, attraverso il modello dell’analisi 

partecipata della qualità (APQ), 
- garantire al Cittadino azioni correttive nei casi in cui sia possibile dimostrare che il servizio reso 

è inferiore agli standard assicurati.  

Questi sono solo i primi passi per la realizzazione del nostro progetto nel quale il Cittadino, con i 

suoi suggerimenti, reclami o osservazioni, riveste il ruolo di primo attore. 

Pertanto, la Carta dei servizi è da interpretare in chiave dinamica, soggetta a continui momenti di 

verifica, miglioramenti ed integrazioni, e va inquadrata nel Sistema Qualità del Centro.  

 

I diritti e i doveri dei Cittadini-Utenti 

I diritti sotto riportati, dei quali garantiamo il rispetto, sono tra quelli indicati dal “Protocollo 

nazionale sul servizio sanitario per le nuove carte dei diritti del Cittadino”, approvati il 14/06/95 dal 

Movimento Federativo Democratico, su proposta del Tribunale per i diritti del Malato. 

a) Diritto al tempo: ogni Cittadino ha diritto a vedere rispettato il suo tempo. 

b) Diritto all’informazione ed alla documentazione sanitaria: ogni Cittadino ha diritto di 
ricevere le informazioni e la documentazione di cui necessita e ad entrare in possesso di tutti 
gli altri atti utili a certificare in modo completo la sua condizione di salute. 

c) Diritto alla sicurezza: chiunque si trovi in una situazione di rischio per la sua salute ha diritto 
ad ottenere tutte le prestazioni necessarie alla sua condizione ed a non subire ulteriori danni 
causati dal cattivo funzionamento delle strutture o dei servizi. 

d) Diritto alla protezione: la struttura sanitaria ha il dovere di proteggere ogni essere umano che, 
a causa del suo stato di salute, si trova in condizione di debolezza. 

e) Diritto alla certezza: ogni Cittadino ha diritto ad avere la certezza del trattamento appropriato 
ed a non essere vittima di conflitti professionali ed organizzativi. 

f) Diritto alla fiducia: Ogni Cittadino ha diritto ad essere trattato come un soggetto degno di 
fiducia. 

g) Diritto alla qualità: ogni Cittadino ha diritto di trovare operatori e strutture orientati verso un 
unico obiettivo: farlo guarire, migliorare e comunque prendersi cura del suo stato di salute 
attraverso servizi di qualità. 

h) Diritto alla differenza: ognuno ha diritto a vedere riconosciuta la sua specificità data dall’età, 
dal sesso, dalla nazionalità, dalla condizione di salute, dalla cultura e dalla religione. 

i) Diritto alla normalità: ogni Cittadino ha diritto a farsi curare senza alterare, oltre il necessario, 
le sue abitudini di vita. 

j) Diritto alla decisione: il Cittadino ha diritto, sulla base delle informazioni in suo possesso e 
fatte salve le prerogative dei medici, a mantenere una propria sfera di decisionalità e di 
responsabilità in merito alla propria salute e vita. 

k) Diritto alla riparazione dei torti: ogni Cittadino ha diritto, di fronte ad una violazione subita, 
alla riparazione del torto ricevuto in tempi brevi ed in misura congrua. 

La diretta partecipazione all’adempimento di alcuni doveri è la base per usufruire pienamente dei 

propri diritti. Ottemperare ad un dovere vuol dire contribuire a migliorare la qualità delle prestazioni  
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sanitarie erogate. Per questi motivi invitiamo i Clienti al rispetto di queste poche regole, affinché il 

nostro servizio sia sempre di alta qualità e possa soddisfare le esigenze di tutti. 

Il Cliente: 

- ha il dovere quando accede ad una struttura sanitaria di mantenere un comportamento 

responsabile, rispettoso dei diritti degli altri pazienti e del personale sanitario preposto; 

- ha il dovere di rispettare gli ambienti, le attrezzature, e gli arredi di cui può disporre; 

- ha il dovere di osservare gli orari e i turni convenuti; 

- ha il dovere di rispettare l’eventuale attesa presso la reception sia all’atto della prenotazione 

che all’uscita delle prestazioni. Tale tempo è reso necessario dalle disposizioni per quanto 

attiene alle registrazione dell’accesso e della prestazione effettuata stabilita dalla vigente 

normativa regionale; 

- ha il dovere, qualora intenda rinunciare a prestazioni programmate, di avvisare per tempo in 

modo da non creare interruzione dei servizi e sprechi di risorse; 

- ha il dovere di richiedere le prestazioni sanitarie nei tempi e nei modi previsti; 

- ha il dovere di non fumare negli ambienti propri delle prestazioni sanitarie; 

- ha il dovere di assumere le informazioni nei modi previsti e di rispettare le indicazioni relative 

alla sicurezza in qualunque modo espressi; 

- ha il dovere di pagare la prestazione quando previsto. 


