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Gentile Signora/e,

desideriamo presentarle la nostra “Carta dei Servizi”, (redatta ai sensi del DCA 6 ottobre 2014, n. U00311) un
importante strumento che Le permettera di conoscere a fondo la nostra struttura sanitaria, i servizi disponibili, e le
modalita per accedervi.

Non si tratta quindi di un semplice opuscolo informativo, ma di uno strumento che, anche grazie anche alla sua
partecipazione e collaborazione, ci permettera di poterLe offrire un servizio in continua evoluzione nellintento di
garantire la migliore qualita assistenziale possibile.

E’ nostro desiderio che la “Carta dei Servizi”, che si appresta a leggere, possa esserLe da guida e di aiuto per
approfondire la realta del nostro centro. Con quest’auspicio, La invitiamo fin d'ora ad avvalersi del questionario di
soddisfazione per esprimere le Sue opinioni e i Suoi suggerimenti volti al miglioramento dell’'erogazione del servizio.

I nostri migliori saluti,

Il Rappresentante Legale
I/ Direttore Sanitario

Cm

-

Il Centro FISIOTER - AUREAMED, autorizzato con:

- Decreto n. 228/2002

- Decreto n. U00163 del 04.05.2015

- Decreto n. U00216 del 30.05.2018

- Decreto n. U00154 del 02.05.2019

- Decreto n. U0O0351 del 07.08.2019
e accreditato con:

- D.G.R. n.1144 del 23.12.2024

si propone sin dal 1973 come Presidio Fisioterapico e Riabilitativo e dal 2025 ha attivato in accreditamento con il
SSN la riabilitazione ambulatoriale per persone con disabilita fisica, psichica e sensoriale (ex art.26 Legge 833/78).
La Direzione Sanitaria & affidata al Dr. Rabih Bassil, specialista in Medicina Fisica e Riabilitazione, iscritto all’Albo dei
Medici e Chirurghi di Firenze al n. d’ordine 13891.

Il Centro si distingue per l'infrastruttura moderna, innovativa e perfettamente attrezzata che supporta i metodi
diagnostici e terapeutici universalmente riconosciuti. Le prestazioni offerte coniugano i continui progressi tecnologici
e scientifici con la salute del paziente, avvalendosi di macchinari e metodologie all'avanguardia e delle migliori risorse
umane.

La struttura, di oltre 800 mq, € in grado di offrire ai propri pazienti molteplici prestazioni:

- Visite e Controlli Medici Specialistici

- Certificati di Idoneita Sportiva (Agonistica e Non)

- Infiltrazioni e Mesoterapia

- Trattamenti Riabilitativi per patologie ortopediche e neurologiche

- Trattamenti Riabilitativi per Persone con Disabilita Fisica, Psichica e Sensoriale (ex Art.26 L. n.833/78)
- Prestazioni di Terapia Fisica e Manuale

sia in regime ambulatoriale che domiciliare.

AUREAMED — GRUPPO FISIOTER Srl — Via degli Scipioni 252/254/256 — 00192 ROMA (Zona Prati) Metropolitana: Fermata Lepanto P29+ 2 91 12

Tel. 06 3242100 Fax 063244924
mail: info@aureamed.it www.AUREAMED.it



Member of CISQ Federation ) Cod . CDS Rev. 9

\ _Fisioter | CARTA DEI SERVIZI | RFR© | cizusaos

GERTIFIED MANAGEMENT S5YSTEM

Presidio Medico Fisioterapico e Riabilitafivo Pag 3di12

All'interno delle palestre del Centro, attrezzate con macchinari Technogym di ultima generazione, & possibile
effettuare diversi programmi di intervento motorio personalizzati, in maniera individuale e a piccoli gruppi (max 6

pz):

- Rieducazione Posturale Globale Individuale (metodiche Mezieres; Souchard; Mackenzie)

- Ginnastica Generale e Stretching

- Ginnastica Cardiovascolare

- Protocolli di Intervento Motorio per obesita, ipertensione, diabete

- Rieducazione funzionale per pazienti con disabilita complesse orientata al massimo recupero dell'autonomia

Nel Centro & presente inoltre una piscina riabilitativa riscaldata, all'interno della quale € possibile usufruire dei
preziosi benefici apportati da sempre dall’acqua nel recupero riabilitativo. Nella piscina si effettuano prestazioni di:

o Idrokinesiterapia per:

- Lesioni Sistema Nervoso Centrale e Periferico
- Lesioni Ortopediche Post Traumatiche e Post Chirurgiche
- Trattamento Algie Vertebrali in acqua

¢ Ginnastica in Acqua

Il paziente é al centro del progetto riabilitativo individuale: un’équipe di medici specialisti, tecnici della
riabilitazione, logopedisti e psicologi dalla comprovata esperienza, mettono a disposizione le loro specifiche
competenze al fine di garantire un recupero completo o il mantenimento delle abilita funzionali residue. I programmi
di riabilitazione rispondono alle necessita del paziente intervenendo in maniera globale con trattamenti di elevata
qualita al fine di consentire quanto prima il reinserimento nella propria vita lavorativa, sociale e familiare.

MISSION E VISION:
Una struttura al servizio della Persona e non del paziente: questo € il nostro ambizioso progetto.
Al centro del Percorso Riabilitativo un piano terapeutico condiviso tra persona, medici e terapisti della riabilitazione
che rappresenti il risultato di una valutazione globale ed integrata.
Terapie strumentali e manuali individuali, integrate con sedute di esercizio fisico terapeutico, aiuteranno a riprendere
coscienza del proprio corpo attraverso la percezione e la consapevolezza del movimento.
Il lavoro svolto in palestra o in acqua avra lo scopo non solo di evidenziare i limiti, dovuti al danno funzionale, ma
aiutera a far emergere le potenzialita del corpo favorendone il recupero di funzioni motorie perse.

La nostra strategia e fare del Centro un riferimento nel proprio bacino di Utenza per l'offerta dei servizi di assistenza
e riabilitazione.

La realizzazione di tale strategia si persegue attraverso i punti sotto citati:
¢ realizzare utile da reinvestire nelle risorse tecnologiche e umane
e raggiungere e mantenere alta la qualita delle prestazioni tecniche

o soddisfare tutte le richieste del cittadino utente in riferimento alla realta di Roma, zona Prati, coprendo tutti i tipi
di servizi ipotizzabili, attuali e in prospettiva

¢ eccellere nell’erogazione dei servizi
Inoltre, il Centro si pone i seguenti scopi statuari:
v/ promuovere e gestire ogni servizio utile ai fini del percorso riabilitativo;

v' collaborare con altre strutture sanitarie ed istituzioni che abbiano i requisiti per un'adeguata e idonea
riabilitazione degli utenti, anche con disabilita;
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L'obiettivo & consentire il massimo recupero possibile delle funzioni lese in seguito ad eventi patologici o lesionali,
prevenendo le menomazioni secondarie. L'intervento riabilitativo si configura nell'insieme di percorsi multidisciplinari,
valutativi diagnostici, terapeutici e preventivi finalizzati a migliorare, contenere ed evitare limitazioni dell’attivita e della
partecipazione anche delle persone con disabilita.

FISIOTER — AUREAMED riconosce la sua missione nella presa in carico globale della persona e nella sua
integrazione, con una filosofia basata sulla centralita dell'utente.

Si ispira a valori di solidarieta sociale, eguaglianza, imparzialita, partecipazione, ed utilizza un modello organizzativo
basato su parametri di appropriatezza, efficacia ed efficienza, che caratterizzano tutti i processi di valutazione, cura,
assistenza e riabilitazione.

I principi ispiratori sono condivisi da tutto il personale, ed alimentati costantemente attraverso la condivisione degli
obiettivi e dei metodi adottati per il loro raggiungimento.

FISIOTER — AUREAMED si impegna a sostenere ed accompagnare il percorso riabilitativo delle persone in
assistenza e finalizza i propri interventi socio-sanitari al conseguimento di obiettivi compatibili con le aspettative e le
potenzialita dei singoli assistiti.

Le équipe multidisciplinari, responsabili dell'elaborazione delle proposte riabilitative, seguono un modello operativo
caratterizzato da:

- ascolto attivo;

- attenzione al contesto sociale ed alla rete di riferimento;

- accurata valutazione multidisciplinare;

- definizione degli obiettivi, dei programmi, delle risorse e valutazione dei risultati conseguiti;
- orientamento al costante miglioramento della qualita dei servizi e del modello organizzativo.
Continuita Assistenziale

La struttura garantisce al Paziente il passaggio ad altra tipologia assistenziale al termine del percorso riabilitativo o in
caso di sua dimissione con ritorno al proprio domicilio o presso servizi assistenziali territoriali di riferimento fornendo
completa collaborazione.

Il Centro si impegna a mantenere uno stretto contatto con il MMG o con le altre strutture sanitarie di riferimento
ogni qual volta il caso lo ritenga opportuno garantendo cosi una continuita delle cure.

TUTELA DEL PAZIENTE:

FISIOTER — AUREAMED nella gestione delle proprie strutture si ispira, riguardo alla tutela del paziente, ai principi
sanciti dalla Diretti va del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27.1.1994, relativi a:

o Eguaglianza: deve essere rispettata, in tutti i momenti del vivere quotidiano, la dignita della persona senza
distinzione di sesso, razza, nazionalita, religione, lingua e opinioni politiche.

o Imparzialita: devono essere evitati atteggiamenti di parzialita e ingiustizia, ossia trattamenti non obiettivi nei
confronti degli utenti.

o Continuita: il servizio deve essere assicurato in maniera regolare e continuativa, tranne nei casi in cui le
astensioni da esso siano regolate o annunciate ufficialmente dalle leggi o rientrino negli aspetti organizzativi del
servizio.

« Diritto di scelta: I'utente pud scegliere liberamente sul territorio nazionale la struttura sanitaria a cui desidera
accedere.

o Partecipazione: viene assicurata linformazione, la personalizzazione e I'umanizzazione del servizio tutelando
I'utente nei confronti dell'apparato sanitario pubblico.
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POLITICA DELLA QUALITA

FISIOTER — AUREAMED persegue, da sempre, la soddisfazione degli utenti attraverso la fornitura di prestazioni che
soddisfino nel modo pil completo tutte le esigenze dei pazienti e utenti a cui sono rivolti, garantendo un elevato
livello di professionalita e competenza per cio che concerne il recupero e la riabilitazione funzionale.

FISIOTER — AUREAMED si & proposto di gestire in maniera efficace i propri processi, tramite lo sviluppo di un
Sistema Qualita, stabilendo le metodologie di lavoro e di comunicazione tra le varie funzioni, e di definire le attivita
che governano lo scambio di informazioni tra il Paziente/Utente e la struttura.

Queste motivazioni hanno portato la Direzione Generale della FISIOTER — AUREAMED ad intraprendere un percorso
che la porti a raggiungere i seguenti obiettivi:

1. Soddisfacimento di tutte le esigenze ed aspettative del paziente, nel pieno rispetto di leggi e regolamenti, norme
legali, etiche, commerciali e finanziarie e a tutela del paziente e dei suoi diritti;

Certificazione del proprio Sistema Qualita secondo la UNI EN ISO 9001

Analizzare il contesto interno ed esterno in cui opera

Recepire le aspettative delle parti interessate

Offrire prestazioni personalizzate che tengano conto dei bisogni specifici e “unici” degli utenti, perfezionando
Progetti Riabilitativi Individualizzati;

Miglioramento dell'organizzazione interna e dell'efficacia del Sistema di Gestione con una distribuzione di
responsabilita e autorita che agevoli lo sviluppo dei processi;

7. Fornire informazioni chiare ed esaurienti agli utenti (sui servizi e sulle prestazioni offerte, su eventuali
controindicazioni, sul personale addetto e sugli standard di prestazione) utilizzando un lingua, metodologia e
linguaggio appropriato;

8. Formazione ed addestramento del personale interno, su tematiche di loro competenza e sui concetti della qualita,
al fine di aumentarne il coinvolgimento e la competenza professionale;

9. Monitoraggio della soddisfazione del Cliente con conseguenti azioni che la possano mantenere sempre a livelli
ottimali.

ik N

o

Al fine di permettere I'ottenimento di quanto detto la Direzione Generale ha:

e intrapreso I'attuazione di un sistema gestionale interno in conformita alle richieste della Norma UNI EN ISO 9001,
provvedendo a documentarlo e a definire i compiti e le responsabilita all'interno dell’'organizzazione;

¢ deciso di gestire la struttura secondo i criteri di eticita;

e definito i processi aziendali necessari al Sistema di Gestione per la Qualita ed individuato opportuni indicatori delle
loro prestazioni da riesaminare periodicamente;

¢ informato l'intero personale, tramite appositi incontri di sensibilizzazione e formazione inerenti il Sistema Qualita;

o effettuato degli investimenti, al fine di ottimizzare I'organico aziendale, I'ambiente di lavoro e i macchinari e le
attrezzature, secondo quanto previsto dalle leggi e regolamenti vigenti;

e redatto un Piano di Miglioramento al fine di definire le strategie da intraprendere nel corso dell'anno e le risorse
ed i mezzi necessari al conseguimento degli obiettivi prefissati.

Tale politica indica la strategia aziendale che attraverso il Riesame della Direzione, effettuato periodicamente,
definisce gli impegni e i traguardi nel medio periodo.

La Direzione Generale si impegna a far comprendere, attuare e sostenere a tutti i livelli aziendali la soprascritta
politica della qualita e a riesaminarla periodicamente.

MODALITA DI ACCESSO
Premessa

FISIOTER — AUREAMED svolge attivita di riabilitazione con trattamenti ambulatoriali e domiciliari orientati al
trattamento delle disabilita complesse, alla prevenzione dei danni secondari nelle patologie disabilitanti o a rischio di
sviluppo delle disabilita e al trattamento delle disabilita minimali, segmentarie e/o transitorie.
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Criteri di formazione delle Liste di Attesa
In riferimento al DCA U00302 del 2019, la Direzione dispone che listituto della lista di attesa € retto dalle seguenti
disposizioni:

1. L'inserimento in lista di attesa segue il criterio cronologico della presentazione dell'impegnativa/prescrizione
che il paziente, o chi per esso competente, esibisce e lascia in originale all’ufficio accettazione del centro

2. La posizione effettiva e/o I'arruolamento in trattamento del paziente avviene alla effettiva disponibilita del
posto resosi libero

3. Allo scopo di rendere la lista di attesa quanto piu realistica ed attendibile, il paziente, o chi per esso
competente, manifesta il proprio interesse ad essere trattato dal centro tramite la consegna dell'esemplare
originale dell'impegnativa/prescrizione, che costituisce il presupposto per essere inserito nella lista di attesa.
Qualora dovesse successivamente trovare collocazione in altro centro, il paziente ritirera I'originale
dell'impegnativa/prescrizione ed il suo nominativo sara escluso dalla lista di attesa.

4. 1 pazienti in trattamento in fase di dimissione e/o a dimissione avvenuta, per i quali le ASL prescrivono
nuovo contratto terapeutico, nel rispetto del principio della continuita terapeutica hanno priorita
d‘inserimento alla presentazione del nuovo contratto terapeutico.”

Per ulteriori dettagli e modulistica far riferimento al sito internet del centro (www.fisioter.it).

MODALITA DI EROGAZIONE

La struttura eroga le prestazioni in regime di convenzione con il SSN (trattamenti riabilitazione ex art.26 in regime
ambulatoriale) e privatamente ( trattamenti fisioterapici in regime ambulatoriale e domiciliare - il tariffario & esposto
presso I'ufficio accettazione).

Il presidio osserva il sequente orario: 08:00 -20:00 (orario continuato) da lunedi a venerdi.
L'ufficio Accettazione risponde ai seguenti numeri: 06.3242100 06.3242121 335.6522131

Servizio in Accreditamento:

Assistenza Riabilitativa Presso Centri Accreditati (ex art. 26 Legge 833/78) IN ACCREDITAMENTO SSN
FONTE ASL RM1 AL LINK:
https://www.aslromal.it/assistenza-riabilitativa-presso-centri-accreditati-ex-art-26-legge-833-78

Possono usufruire dell'assistenza riabilitativa presso centri accreditati cittadini - minori e adulti - con disabilita fisica,
psichica, sensoriale o mista che necessitano di presa in carico globale da parte di un'eéquipe multidisciplinare che
deve redigere un progetto ed un programma riabilitativo personalizzato e finalizzato al recupero funzionale e sociale.
Prestazioni riabilitative di tipo motorio, neurologico, logopedico, psicomotorio e cognitivo, in forma ambulatoriale o
domiciliare (con frequenza variabile di 2/3 giorni la settimana).
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e ACCESSO AL REGIME AMBULATORIALE

Il primo accesso avviene tramite visita del medico specialista di riferimento per la specifica disabilita o medico
specialista in riabilitazione cosi come definito nel Piano di indirizzo, su richiesta del Medico di Medicina Generale
(MMQG) o del Medico Pediatra di Libera Scelta (PLS), che indica la/e problematica/he clinica/he da valutare.

La visita specialistica si conclude con la relazione al MMG/PLS.

La prosecuzione del trattamento, se ritenuta necessaria, potra essere autorizzata dai competenti servizi dell’Azienda
Sanitaria Locale di residenza del paziente che effettuano la rivalutazione del bisogno assistenziale, sulla base del
Progetto Riabilitativo Individuale.

Le autorizzazioni ambulatoriali vengono rilasciate presso i presidi IMRE delle ASL territorialmente competenti.

e ACCESSO AL REGIME AMBULATORIALE PER I MINORI

Le autorizzazioni per i minori devono essere richieste ai Servizi Tutela Salute Mentale e Riabilitazione dell'Eta
Evolutiva (TSMREE). Le prosecuzioni residenziali sono valutate, presso il Centro stesso, dai medici del CAD dove &
ubicato il Centro. Se non si € presso un centro, viene inviato il Medico Fisiatra al domicilio del paziente su richiesta
del Medico di Medicina Generale.

e ACCESSO IN REGIME PRIVATO

Agli utenti, che richiedono di accedere ai servizi erogati dalla struttura, di persona o telefonicamente, viene fissato
un appuntamento, tramite il personale dell’Uff. Accettazione, per una prima visita specialistica di valutazione. In sede
di visita il Medico responsabile redige una Scheda Sanitaria del paziente, e nel caso elabora il Progetto Riabilitativo
Individualizzato che viene preso in carico dalla equipe multidisciplinare.

I soggetti cosiddetti fragili (oncologici, con gravi menomazioni psico-fisiche, in stato di gravidanza, e che hanno
subito deqli interventi chirurgici) hanno la priorita nelle procedure di accettazione. Lo stato di fragilita comunque va
dimostrato con documenti sanitari comprovanti lo stato di salute.

In caso di impossibilita a fissare a breve I'appuntamento per uno dei servizi erogati dalla struttura, si verra inseriti in
una lista d’attesa.

Il pagamento delle prestazioni pud avvenire in contanti, bancomat, carte di credito, bonifico bancario, assegni.

Il personale & formato su come gestire i pazienti fragili e lo spostamento all'interno della struttura € garantito dalla
presenza di: ascensore, assenza di barriere architettoniche all'interno del centro, sedie a rotelle in dotazione, girelli e
sollevatore.

PRESTAZIONI EROGATE

o Rieducazione Motoria e Neuromotoria o Idrokinesiterapia

. Rieducazione Respiratoria . Tecarterapia

o Rieducazione Posturale o Elettroterapie

o Rieducazione Funzionale o Infrarossi

o Rieducazione Vascolare: linfatica e venosa o Ionoforesi

o Massoterapia o Ultrasuono / Crioultrasuonoterapia
. Logopedia . Magnetoterapia

. Neuropsicomotricita o Laserterapia alta potenza

o Terapia Occupazionale o Onda d'urto

o Supporto Psicologico o Ipertermia

RISORSE ED ORGANIZZAZIONE

Il personale all'interno della struttura & riconoscibile mediante il cartellino identificativo che indossa durante il servizio
e riporta la qualifica professionale e il nominativo. In accettazione troverete affisso I'organigramma aziendale che
riporta i responsabili del Centro.
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INFORMAZIONI DI CARATTERE GENERALE

Convenzioni

Presso il Centro sono attive convenzioni in forma diretta con i seguenti fondi assicurativi sanitari:
e FASDAC

e PREVIMEDICAL

e RBM SALUTE

e AON CARE (PRONTO CARE)

e HEALTHASSISTANCE (COOPSALUTE — MBA)

e GENERALI WELION

e ALLEANZA ASSICURAZIONI

e PREVIGEN

e AXA ASSICURAZIONI / MY ASSISTANCE

Sono attive anche convenzioni che garantiscono una scontistica sul tariffario con:

e MINISTERO DELLA DIFESA

e AERONAUTICA MILITARE

e MINISTERO dellINTERNO

e TITOLARI DI BANCOPOSTA O POSTEPAY

o ORDINE DEI FARMACISTI DI ROMA
e ORDINE DEGLI AVVOCATI DI ROMA
e ORDINE DE COMMERCIALISTI DI ROMA

Adempimenti burocratici

Il personale dell'Ufficio Accettazione e dell'Ufficio Qualita € a disposizione degli Utenti, con competenza e
riservatezza, per informazioni ed assistenza su ogni questione di ordine burocratico-amministrativo.

Informazioni

E’ possibile ricevere informazioni sulla struttura e sui servizi erogati presso I’Accettazione, dove vengono affissi anche
cartelli informativi come: tariffario, politica della qualita, organigramma aziendale, Carta dei Diritti degli Utenti, ecc.

Segnaletica

Per favorire l'orientamento dei pazienti e di quanti accedono alla struttura, sono presenti indicazioni ben visibili
allinterno della struttura.

Personalizzazione

All'interno della struttura sono installati schermi tv per intrattenere i Pazienti durante le eventuali attese e gli
ambienti, attraverso i colori delle pitture scelte, sono stati predisposti per creare un clima sereno e rilassante. Ii
passaggio quotidiano del personale della ditta che si occupa delle pulizie (JEA MULTISERVICE S.c.ar.l.) consente
all'Utenza di fruire delle prestazioni erogate in un ambiente pulito e igienizzato.

Taxi
Per la richiesta di taxi ci si puo rivolgere all'Uff. Accettazione.
Antinfortunistica

Ai sensi del D.Lgs. 81/08 e succ. modifiche ed integrazioni, il personale € addestrato ad intervenire per controllare le
emergenze e tutelare la sicurezza dei pazienti.

RECLAMI

Il Centro fisioterapico garantisce la funzione di tutela nei confronti del paziente attraverso la possibilita di sporgere
reclami su disservizi insorti prima, durante e dopo l'erogazione del servizio; le segnalazioni saranno utili per
conoscere e capire problemi esistenti e prevedere possibili interventi di miglioramento del servizio erogato.

L'utente puo presentare reclamo attraverso le seguenti modalita:

o compilazione e sottoscrizione dell'apposito modulo predisposto, disponibile in saletta attesa o che puo essere
richiesto in accettazione
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e lettera in carta semplice indirizzata ed inviata al Centro o consegnata brevi manu in accettazione;
e presentandosi direttamente in Accettazione, fornendo verbalmente le proprie osservazioni;
e segnalazione telefonica o via mail indirizzato al Centro

II Centro provvede a dare risposta immediata a quelle segnalazioni che necessitano di subitanea risoluzione; negli
altri casi, avvia un‘indagine con i responsabili dei servizi interessati e fornisce al reclamante una risposta entro 5
giorni.

STRUMENTI PER IL MONITORAGGIO DEI SERVIZI PRESTATI

Allo scopo di valutare il grado di soddisfazione globale della Clientela la Struttura lascia a disposizione della clientela
alcuni modelli da compilare, preposti alla rilevazione dell‘opinione personale del Cliente sui servizi prestati.

II questionario permette di fornire alla Direzione una valutazione del grado di soddisfazione del Cliente relativamente
agli aspetti generali, al comfort, al servizio di accettazione, al ritiro del referto e all’'eventuale assistenza prestata, con
specifiche riferite ai tempi di attesa e alla disponibilita del personale; inoltre il Cliente ha la facolta di poter esprimere
sul questionario la sua opinione sulle eventuali varianti che la struttura dovrebbe apportare per una migliore fruizione
dei servizi.

Il questionario assolve ad una funzione indispensabile al management aziendale per la quale costituisce uno
strumento che permette un monitoraggio continuo della qualita insita nei vari aspetti del servizio offerto.

La valutazione che scaturisce dall’analisi di detti moduli permette di evidenziare eventuali problemi e di individuare
possibili interventi volti a migliorare l'efficienza e la Qualita dei servizi offerti al Cliente, nonché di valutare e
migliorare gli standard qualitativi offerti dalla struttura.

VERIFICA DEGLI IMPEGNI ED ADEGUAMENTO ORGANIZZATIVI

RELAZIONE SULLO STATO DEGLI STANDARD

II Centro garantisce la verifica di attuazione degli impegni di miglioramento degli standard di qualita attraverso una
Riesame Annuale che tiene conto dei risultati conseguiti, sia di quelli non raggiunti, analizzando le cause che non ne
hanno permesso il raggiungimento.

Il Riesame, redatto dalla Direzione, con la presenza dei Responsabili di funzione, sara reso noto al personale. Scopo
della relazione ¢ verificare 'andamento e il costante miglioramento della qualita dei servizi.

Indagini sulla soddisfazione degli utenti
Il Presidio garantisce la realizzazione di indagini sul grado di soddisfazione degli utenti promuovendo la
somministrazione di questionari, indagini ed osservazioni dirette.

Documentazione sanitaria

La richiesta di fotocopia della documentazione sanitaria pu6 essere presentata (dal paziente o da delegato munito
di adeguata autorizzazione) direttamente presso I'ufficio accettazione della AUREAMED - GRUPPO FISIOTER Srl.
compilando I'apposito modulo con allegato documento d’identita. Il ritiro pud avvenire a partire dal 15° giorno
dalla richiesta, compatibilmente con le esigenze della struttura.

LA QUALITA: RIFERIMENTI ED IMPEGNI ATTUALI E FUTURI

La Direzione Generale, il Direttore Sanitario e il Resp. Gestione Qualita garantiscono, per le parti di rispettiva
competenza, I'impegno di FISIOTER — AUREAMED al rispetto dei seguenti standard di qualita e alla loro verifica
periodica, attraverso opportuni indicatori di prestazione, il “Questionario di soddisfazione” e la “Scheda suggerimenti
e reclami”.

Informazione al paziente
Indicatore Standard

A chi ne fa richiesta viene consegnato la presente
“Carta dei Servizi”, contenente le informazioni sui servizi
offerti. Sito internet contenente tutte le prestazioni.
Informazioni telefoniche.

Informazioni riguardanti le prestazioni.
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In fase di pre-accettazione a chi la richiede viene

Informazioni al momento dell’accesso . .
consegnata la “Carta dei Servizi".

Al momento della visita di presa in carico e prescrizione
della terapia, mediante spiegazione ai pazienti e/o loro

Informazioni ai pazienti e/o loro “caregiver” e loro “caregiver” su eventuali controindicazioni da parte del

consenso alle cure mediche. medico, viene chiesto al paziente di esprimere il proprio
consenso all'espletamento delle cure mediche e
riabilitative.

Identificazione del personale. Ogni operatore € dotato di cartellino di riconoscimento.

Umanizzazione/Erogazione

Indicatore Standard

e L'accesso di persone anziane o disabili & favorito dall'impiego
Completa eliminazione di barriere di personale addestrato.
architettoniche all'interno della Struttura e Laccesso al presidio per anziani e disabili & garantito

dall'ascensore in dotazione

L'orientamento dei pazienti e di quanti accedono alla struttura e
favorito da indicazioni ben visibili leggibili anche a distanza, di
facile comprensione, all’'esterno, lungo i percorsi ed agli ingressi dei
servizi (es. pericolo Raggio Laser, Campi elettromagnetici, ecc).,
anche in lingua inglese e con pittogrammi con linguaggio
internazionale di pericolo e di vie di fuga.

Corretta segnaletica

Tempi di attesa prestazioni in accreditamento Come da normativa vigente

Le visite specialistiche vengono erogate con un tempo massimo di
Tempi di attesa prestazioni private 5 giorni dal momento della prenotazione, con tempi di attesa in
sala d'aspetto in genere inferiori ai 15 minuti.

Risorse

Indicatore Standard

E’ impegno della Struttura organizzare periodicamente corsi di
formazione per il personale.

La AUREAMED — GRUPPO FISIOTER conserva a disposizione del
personale il materiale relativo ai corsi di formazione gia effettuati.

Formazione del personale

Controlli periodici di funzionalita e di sicurezza elettrica delle

Gestione apparecchiature e strumentazioni : I
apparecchiature e strumentazioni

La salvaguardia della privacy

Indicatore Standard

L'ordinamento legislativo dello Stato garantisce la tutela delle
persone riguardo al trattamento dei dati personali (Reg. UE
679/2016 GDPR). AUREAMED — GRUPPO FISIOTER, in accordo con
le pil recenti normative, opera nel loro pieno rispetto per la

Il paziente all'ingresso manifesta il proprio libero consenso,
affinché la struttura proceda al trattamento dei dati personali, in
base al Documento Programmatico della Sicurezza elaborato in
conformita al Reg. UE 679/2016 GDPR
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Indicatore

Meccanismi di tutela e di verifica
Standard

Monitoraggio dei reclami

Presenza presso I'Ufficio Accettazione dei “Moduli Suggerimenti e
Reclami” che vengono raccolti nelle cassette predisposte nella hall.

Eventuali reclami verbali possono essere manifestati presso I'Ufficio

Accettazione, che provvedera a risolvere il disservizio.

Elaborazione reclami

Periodicamente vengono elaborati i reclami

statistica.

mediante tecnica

Distribuzione questionari

A tutti i fruitori dei servizi viene consegnato il “Questionario di

Soddisfazione”.

Elaborazione gquestionari

Semestralmente i dati dei questionari raccolti vengono analizzati.

Rispetto degli impegni

Impegno della Direzione Sanitaria e dell'Ufficio Qualita a verificare
periodicamente la rispondenza degli standard di qualita dichiarati.

Indicatore

Sistema Qualita
Standard

Certificazione di Qualita

conforme alle Norme UNI EN ISO 9001.

La FISIOTER - AUREAMEDha implementato un Sistema Qualita

Accettazione — Pianificazione

Prestazioni erogate rispetto anno precedente

N° Visite totali

N° Colloqui

Progettazione ed erogazione del servizio

Rapporto tra prestazioni prenotate ed erogate

Riduzione del livello di dolore (VAS) a fine terapia in un campione di pazienti

Acquisti

NC relative a forniture

Punteggio medio valutazione fornitori

Infrastrutture e apparecchiature elettromedicali

NC per cattiva manutenzione o per incuria

Gestione Qualita

NC rilevate dall’ente di certificazione/Consulenti

Miglioramento

Ne° target raggiunti/pianificati

Risorse Umane

Rispetto Piano di Addestramento

Soddisfazione Cliente

Reclami fondati

Punteggio medio Valutazione Pazienti

Indicatore

Sicurezza come impegno costante

Standard

Rappresentante per la sicurezza
(D.Lgs. 81/08)

E’' garantita la reperibilita telefonica del Responsabile della sicurezza,
nell'arco delle ventiquattrore; & sempre presente una persona addestrata

al controllo ed alla prevenzione della sicurezza

Strumentazione antincendio

La strumentazione antincendio assicura il pieno controllo dell'intero
edificio. A questo scopo sono stati predisposte tutte le prescrizioni

previste dalla normativa vigente in materia di sicurezza antincendio.
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In accettazione sono disponibili:
e La tabella dei numeri telefonici di pronto intervento;
e Un organigramma contenente i responsabili per ogni emergenza ed i
Numeri utili in caso di emergenza relativi numeri di telefono;
e Il quadro sinottico dei tecnici e delle ditte operanti con i relativi
numeri di telefono.

Tutte le attrezzature, gli impianti e i macchinari sono continuamente
sottoposti ad accurati controlli, manutenzione ed eventuale sostituzione o
rimodernamento da parte di personale interno ed esterno altamente
specializzato.

Attivita di monitoraggio e controllo

Per accedere ai dati relativi ai vari indicatori rivolgersi al Responsabile Gestione Qualita incaricato
della loro periodica raccolta ed elaborazione.

Organi di tutela dei pazienti

Il Rappresentante Legale informa i gentili utenti, dell'esistenza di organi di tutela dei pazienti a cui rivolgersi per
qualsiasi violazione dei propri diritti si ritenga aver subito presso la nostra o altrui Struttura sanitaria.

Il Tribunale per i diritti del malato (TDM) & un'iniziativa di Cittadinanzattiva, nata nel 1980 per tutelare e promuovere
i diritti dei cittadini nell'ambito dei servizi sanitari e assistenziali e per contribuire ad una pil umana, efficace e
razionale organizzazione del servizio sanitario nazionale.

E’ possibile inoltre lasciare una recensione riguardo il servizio presso la nostra cassetta per la raccolta della
soddisfazione dei pazienti, presente in sala attesa.

CITTADINANZATTIVA ONLUS
Via Imera 2 - 00183 Roma
Tel 06.3671.81
Fax 06.3671.8333
Per saperne di piu su Cittadinanzattiva, sulle sue attivita e sulle sedi presenti sul territorio
mail@cittadinanzattiva.it
PEC: cittadinanzattiva@pec.it

ASSOCIAZIONI CONSUMATORI
Di seguito riportiamo i link delle principali associazioni di consumatori italiane.
Forniscono assistenza, difesa dei diritti, tutela e informazioni ai consumatori e agli utenti:
ADICONSUM: www.adiconsumlazio.it
Via Baldo degli Ubaldi, 378 — 00167 Roma
Tel. 06/3967-4548-4229 Fax 06.39380448
mail: consulenza@adiconsumlazio.it

CODACONS: www.codacons.it
Viale Mazzini, 73 - 00195 Roma
Numero unico 892007
ALTROCONSUMO: www.altroconsumo.it
CITTADINANZA ATTIVA: www.cittadinanzattiva.it
CONFCONSUMATORI: www.confconsumatori.it
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