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Premessa

La Carta det Servizi Sanitari é 1l
documento che formalizza il
“patto” stipulato tra
I'ambulatorio e 1 cittadini-urenti.
In essa sono contenute tutre le
|.:|_'|: tormaziom I‘li_‘qll-'l_.r[.l}l |'|._1'| 1 :"["'-f.‘]_'lr'!_'
zi e le prestazioni sanitarie of-
ferte al pubblico, le modalita di
ﬂl:{,;l,_fﬁﬂ!_!, E]II STANC i-lr(_]. t,ti. L'Ill:-l,].ir'rl:l_!
la rutela e la partecipazione dey
cirtadini-utenti.

Con la Carta dei Servizi I'utente
€ sogEpettd partecipativo _[‘Jr}ll'.i
valutazione della qualita det ser-
vizi e delle prestazioni sanitarie.
Questa collaborzione fra chi
eroga il servizio sanitario e chi
ne: usufraisce consente alla D
rezione _di predisporre  nuove
azioni binalizzate a migliorare
Iassistenza sanitaria rivolta agli
utenti, tutelando la loro salute.
La Carta ¢ etheace strumento di
comunicaziong per razionaliz-
FATC [.|I OroANLLAdas1one (ic”' AlTl=
bulatorio con i consenso
dell'utenza grazie alla conoscen-

PRESENTAZIONE E PRINCIPI FONDAMENTALI

za dei suo1 reali bisogni.

Gl obiettivi contenutt nella pre-
sente Carta det Servizi sono fi-
nalizzat a rendere pia etficace
I'intera attivita sanitaria erogata,
:-11'11".-':-”1';'.” !1{‘3 !_:[‘.I]'I:H:!'T\[TU llli.{:{:l—
stante processo di umantzzazio-
ne dell’assistenza che tenga pie-
namente conto dei dirifti  dei
cittading

Il presente documento é da
I_['I!'[_:TP_['Q"THT{' iIE'I I;:E'Ii:-l‘l.'l._' L]!['.I:-‘i”"l.!{.;l}l
I guanto sara sosoefto a contl-
nui momenti di verifica e ag-
giornamento grazie anche al
contributo di wee ed esperienze
di chi volesse collaborare con
noi a .nmi-,]mrﬂ re la qualita delle
Cure rivio t{\. ;-JI PEIZ[L'ZT'I.['(_'.
Struttura e attivitd

La Casa di cura Morana s.r.l.
opera anche nel campo della
medicina nucleare.
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Il Centro & situato a Trapani in
Viale Falcone e Borsellino n°30Q
all’interno di una struttura che
garantisce la completa frubilita degh
spazi da parte di futti gh utenti, graze
anche alla totale eliminazione du‘”c bar-
riere architettoniche, Un’adeguata sepa-
razione dei vart ambienti garantisce inol-
tre I pr'iv'ru:r degeh utenti. Le condizioni e
Pambiente “di lavoro in cui  opera
I'ambulatorio, infine, sono adattati al
L:f_:liﬂ‘.'“ll ITn(_'['.l!'{_T L‘d. :-II.]"]L' L‘Hig['ll:ﬁ{: !15:iL'.[:l
fisiche di tutto il personale, € sono tali da
salvaguardare 'incolumita dei ]]'.xmpri di-
pendenti, dei terzi coinvolti nelle opera-
zioni, del pazienti e del pubblico.

\ 5 to istitazional

1l Centro & aurorizzato all’apertura ed al
mantenimento in esercizio con
Autorizzazione Sanitaria rilasciata dalla
Regione Siciliana Assessorato Sanita

D.D.I. 1323/ 2017 del 04/07/2017
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SEZIONE |
PRESENTAZIONE E PRINCIPI FONDAMENTALI

Missione e politica

Scopo principale dell’ Ambulatorio di medicina Nucleare & quello di

fornire ai propri urenti prestazioni diagnostiche con un elevaro
stmdalﬂd:%ua]jﬁ. Per far cio siimpegnaa:

* mantenete e rispettare nel tempo quanto disposto dalla norma-
tiva nazionale e regionale in mento all’accreditamento per le
strutture sanitarie (D.Legs. 502/92 - DAL n. 890 17/06/2002
Piano sanitario n'rtl.'.ctt'zll'ﬁ:_‘ e rcgu‘:mtlr;}i, nonché ottemperare alle
attuali dispostziont vigenti in tema di Sicurezza;

* mantenere un costante agpiornamento del personale per garan-
tire un alto grado di competenza protessionale attraverso un pro-
gramma di formazione degl operatori, atfinché quest acquisi
scano metodologie ¢ strumentt indispensabili per il buon esito
dei programmi di mighoramento qualitativo;

. |_".|r{_]-1'n1.t{}‘|.'{._‘r{‘., 5[]‘]}!?}!1_}”’}[“_'_ L= ‘L'Lfr:i_]'-ll:::-ll'_i" :i i".l]'{il-gﬁljl'l'![']'li_{].l ilI'iﬂIIi;ii. &
monitoraggio del livello di soddistazione, finalizzan alla attiva-
zione di programmi di miglioramento continuo della qualita;

\STE|
O

AN )

» rispettare la dignita del paziente favoren-
do I'umanizzazione dei rapporti, che pos-
sano essere improntat alla correttezza,
alla gunnh:zzu ed alla propensione
all’ascolto ed al dialogo;

* oarantire la maggiore ospitality ed il mi-
ghior servizio;

. rnigi!ii.mm: le tecniche in riferimento alla
spectfica realta sanitaria coerentemente ai
progressi scientifici.

I valori fondamentali sui quali si fonda
Pattivita della Casa di cura Morana sono:

» soddisfacimento det

bisogen
dell’utente;

* il personale, come bene per garantire al
megﬂm le prestazioni di cut Murente necessita;

* I'nnovazione 4 tutt 1 bvelli, per sostenere 1
contnum cambiamenti in corso nel settore;

2 |.H. I'EL:{‘.['E_:EI IL.[L!”.H II'H-I.S:ﬂIlll'.'I t‘.fﬂ[.:i{!!l?,.ﬂ ]‘.IL]SH“HI.IL‘.
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SEZIONE |
PRESENTAZIONE E PRINCIPI FONDAMENTALI

Principi e obiettivi fondamentali

Coerentemente agli impegni presi, la Casa di cura Morana s.r.l. si
prefigge di realizzare i propri servizi garantendo:

* Peguaglianza di ogni cirtadino-utente nel nicevere gl art diagno-
stici pin appropriaty, senza discriminaziont di sesso, razza, naziona-
lita, condizione sociale ¢ relimone

* la qualita e I'appropriatezza degl att diagnosnci

* il nspetto del tempo dell’'utente, nducendo al minimo le attese
per I'accesso al servizi

* il msperto della dignita del paziente favorendo Pumanizzazione dei
rappotti e la riservatezza;

» la turela della privacy, assicurando, con particolare riferimento al
trartamentodei dati sensibili, "applicazione del D. Lgs. 196/03
integrato dal GDPR 2018,

- ]1K‘t.!-t:|'1'|.]:-lxj.ﬂ_!l'_1[.'_ lIJI. '_ri.l.l“‘.'ii}:i“]li. I‘M'l-i.ﬂ ]l'li.l:hl'. l].".‘] ﬁ]"i!fl.il’]"lt‘.ﬂf“ tl{:gli
utenti sul servizio offerto;

* tecnologie e pmfﬂsﬁimmlifﬁ all'avanguardia e costantemente ag-
gornate,




SEZIONE Il

INFORMAZIONI SULLE PRESTAZIONI FORNITE

Prestazioni fornite

Il Centro di medicina Nucleare fornisce le
seguenti prestazioni specialistiche:

* Medicina nucleare in vivo: scintiprafia
(statica, planare, tomografica SPET):

scintigrafia epatica

scintigrafia polmonare perfusionale
scintigrafia renale

scintigrafia cardiaca

scintigrafia ossea

(total body e segmentaria)
scintigrafia tiroidea
linfoscintigrafia

scintigrafia cerebrale

scintigrafia delle paratiroidi
scintigrafia delle ghiandole salivari

Modalita di accesso

Tutte le prestazioni vengono etogate previa prenotazione teletonica
o persofiale. . L o
Lambulatono ¢ convenzionato con il Servizio Samtano Nasionale
g?SNJ.

er usufruire della convenzione, e necessana la richiesta del medico
L]I l}EEﬁi‘. ) ) . ) . .
La partecipazione alla spesa sanitaria e prevista secondo le modalita
stabilire di volta in volta dal Servizio Sanitario Nazionale, nel nispet-
to delle esenzioni di legpe.
In fase di accoghenza, il medico nucleare fornisce una sene di infor-
mazioni relative alla prestazione diagnostica con le indicazion com-
portamentall. Chiarite le modalita"di esecuzione dell'indagine, il
medico richiede all'Utente:

* un Consenso Informato per 'erogazione dell'atto diagnostico;

» un Consenso Informato ai sensi del D, Lgs. 196/03 integrato dal
GDPR 2018 ai fini del trattamento dei dati personali.
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Organigramma L'Amministrazione s1  occupi

Tel, 0923.437007 . o della gestione economici, guri-
Fax 0923.593268 Nell'esercizio delle sue attiviti la  dica e tecnica del centro.
Casa di cora Morana si avvale di St anteressa anche del Sistema di

medicinanucleare@casadicuramorana.it personale medico e tecnico  (Qualiti e dei rapporti coi pazienti,

Le strutture preposte alla gestione
AITUTUNISTIAVA SO0

k] & = .
La Direrione Sanitaria & affidara l'ufficio dell’ Ammuinistratore unico;

al_dott. Vito Forbice, che so- : : ; : Gy
. vrintende a tutte le attivita sani- I'Ufficio Assicurazione Qualita/Privacy;

Orari
tarie del Centro ed ¢ responsabi- . .
Lunedi:  8:30-13:30 / 15:30-18:30  le dell'organizzazione. : Paccettazione.

Martedi:  8:30-13:30 / 15:30-18:30 personale sanitario & costituito
Mercoledi: 8:30-13:30 / 15:30-18:30 4y medici, tecnici sanitari di
Giovedi: 8:30-13:30 /15301830 radiologia, medici, infermieri,

altamente specializzaro.
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SEZIONE 11 .
STANDARD DI QUALITA, IMPEGNI E PROGRAMMI

Verifica della qualita

La Casa di cura Morana s.r.l, ha redatto un Sistema di
Gestione della Qualitd conformemente ai requisiti
standard previsti dalla norma UNI EN ISO 91001:2008.
Tale sistema consente di rmigliorare e tenere sotto con
trollo le prestazioni erogate contribuendo ad eliminare
eventuall fattori di non conformita di servizio e/o de-
ficienze a livello organizzativo.
A cio si aggrungono le verifiche dei pazienti, 1 quali at-
traverso reclami o apposit questionari possono espri-
mere le loro osservaziond o il loro gradimento in
ordine all'erogazione dei servizi e alla f}auximm]ilﬁ or-
panzzatva. ) S _
mpegno del centro &, quindi, I mighoramento degli
standard qualitativi attraverso 'analisi di indicaton, i
cul risultat: costituiscono lo strumento per il migliora-
mento continuo, Inoltre, a prova della sensibilita ad
un controllo sempre pin efficiente delle informazioni
chiniche del paziente, il Centro s1 & dotato di un sisre-
ma informatizzato di gestione della Carrella Clinica.

REV. 1 del 01/06/2018




SEZIONE 1| ‘
STANDARD DI QUALITA, INPEGNI E PROGRAMMI

Indicatori e standard di qualita
RISPETTO DEL TEMPO DEI NOSTRI UTENTI

Indicatore di qualita

Standard di qualita

N* di giorni che
intercorrono tra
prenotazione ed
effettuazione
prestazione Ossea:

Max 5 gg.

Tiroidi: max 5 gg.
Renali; max 5 gg.
Cerebrali: max 5 gg.
Cuori: max 10 gg.

M di giorni che
intercorrono tra
effettuazione esame
e consegna referto

Max 3 gg.

Gli indicatori e gli standard definiti in questa
sezione costituiscono un punto di riferimento
per gli utenti della Casa di cora Morana s.c.l. e
devono essere intesi come una dichiarazione del
livello di qualita del servizio offerto e
dell'impegno al continuo miglioramento.

DIRITTO DI INFORMAZIONE

Indicatore di qualita| Standard di qualita

Tempo medio di
attesa in sala di
attesa per esami che
necessitano di
prenctazione

30 minuti

Documentazione In accettazione &in
sui servizi distribuzione la Carta
del Servizi

Identificazione degli | Ogni operatore
operatori & identificato:
- NOME & cognaome

REV. 1 del 01/06/2018
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SEZIONE Il ‘
STANDARD DI QUALITA, IMPEGNI E PROGRAMMI

PROFESSIONALITA'E TECNOLOGIE

Indicatore di qualita

Standard di qualita

Dotazione e
tipologia delle
apparecchiature per
Iattivita di medicina
nucleare

Conformita ai requisiti
minimi previsti dagli
standard della
Regione Sicilia

QUALITA' DEI SERVIZI

Dotazione g
Qualifica del
personale medico

Conformita ai requisiti
minimi previsti dagli
standard della
Regione Sicilia

Indicatore di qualita

Standard di qualita

Manitoraggio
dei reclami degli
utenti

Distribuzione di
schede di segnalazio-
ne efo reclamo agli
utenti

Rilevazione della
customer
satisfaction

Indagini di
gradimento finalizzate
alla verihca della
soddisfazione
degli utenti

REV. 1 del 01/06/2018



S @y SEZIONEV
\ B WECCANISMI DI TUTELA E VERIFICA

Reclami

La Casa di cura Morana s.r.l. garantisce la La Direzione provvede a dare risposta immediara a quelle

funzione di tutela nei confront: dell’'utente segnalazioni che necessitano di subiranea nisoluzione; negh

attraverso la possibilith di sporgere reclami su altri casi, avvia un’indagine con i responsabili det servizi in-

disservizi 1nsorti prima, durante e d(}Pﬂ teressatl e fornisce al reclamante una risposta entro 3

'erogazione del servizio; le azioni saranno  £I0MNL

utili per conoscere e capire &mlqlcm esistenti e e P ;

prevedere possibili interventi di miglioramento del  Indagini di gradimento

f’ﬁmﬂ;ﬁmﬁ resentare reclamo attraverso le Al fine di migliorare la qualita e lefficienza dei servizi offerti,
: la Casa di curaMoranas.r.l. mette adisposizione degli utenti

seguenti modalita: A viorana s.I.1. mette a :
appositi questionari indirizzati a rilevare il grado del loro

* compilazione e sottoscrizione  dellapposito  soddisfacimento relativamente a:

modulo predisposto, che pud essere richiesto in y s : :
accettazione o direttamente alla Direzione; * assistenza ricevura dal personale medico e tecnico:

. . . a s s o it T ls L i o Tl

* lettera in carta semplice indirizzata e inviata alla accoglienza ricevuta,

Direzione o consegnata brevi manu in accetta- completezza e chuarezza delle informazioni ricevute;
Zione;

o e . pulizia det locali;

- 1‘1“:_'.‘-“._"[]““1{"”:\1 dir{.‘rhllhfl]{{" 11 ijl'r('z![?ﬂ!._:* h_]l"
nendo verbalmente le proprie osservazioni; ambiente e contort;

w Si.'ﬁﬂlﬂ_i'rtzif)l_'l{_' r(::][._-‘i:uni_c“ ( Fﬂ.}\: ﬁrmﬂru i_ndi”'?:zﬂ E'L‘].ﬂ'/:ﬂ}]u Cioi l]. ]‘)L‘frﬁ{}l‘tiﬂ{'.

to alla Direzione,

1 questionario compilato (anche in forma anonima)
vigne restinito al personale delliccettazione o messo
nellapposita cassetta situate nelle sale d'attesa.

Il centro analizzerd le nsposte der questionan
per le successive considerazion.
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SEZIONE V
TUTELA DEGLI UTENTI

TUTELA DELLA RISERVATEZZA
E TRATTAMENTO DEI
DATI PERSONALI

La Casa di cura Morana s.r.l., ttolare del
trattamento, ha adeguato il propric sistema
gestionale e le proprie strutture alle norme
contenute nel “Codice 1n materia di protezione
dei dati personali” (D.Lgs. n. 196/03 e succ.

integrazioni) conosciuto come Legge sulla
Privacy. Questa nomativa si propone di tutelare
il diritto alla riservatezza dei dau personali, per
evitare che un loro uso scorretoo possa
danneggiare o ledere 1 diritty, le |ifxertﬁ
fondamentali e la dignita delle persone
interessate.

La tutela della riservatezza dei dati dell’utente -
in particolare, dei dau sensibili (per es. dari
persanali idonei a nivelare lo stato gi salute e la
vita sessuale ) - rappresenta per la Casa di cura
Morana srl un mezzo per offrire unareale tutela

della dignitd della na ed un servizio di maggior qualitd
per gli utenti, per i loro familiari e per rurti gli operatori.

I]V_:;. d‘in personali e/o sensibili saranno raccolt e trattati,
al hine di:

* erogare |a prestazione sanitaria;
* accertare e certificare lo stato di salute;
* espletare gli adempimenti amministrativo-contabili;

* effettuare indagini sul gradimento dei servizi e delle
prestazioni.

In assenza dei dat la Casa di cura Morana s.r.l. po-
trebbe non essere in grado di effetmuare le prestazion: richieste.
All'interno del cenmo, 1 dan raccoln sono unlizzan, con modalic
manuali ¢ mformatnche, ¢ custoditn in modo corretto, tutelndo
la nservatezza ed 1 dinitn, nel nspetto del segreto professionale ¢
in forma anomima per la ricerca scienufico-sranstica. 1.a comun-
canone di dat ad altri soggetti pubblics ed an privat ¢ effetruata
in esecuzione degli obbligh di legge. In relazione al trattamento
dei dati, nivolgendosi al Responsabile del trattamento, dott. Vito
Forbuce, gl interessat pOranno esercitare in ogni momento, 1 di-
ottt (accesso, cancellazione, rettifica, nr POSIAIONE, etc.) specifica-
mente previst dall'are. 7 del D.Lgs. 196,/03 e succ. integrazioni,
nelle modalita ivi contemplate.

A frseier AR 1T PISETEETT0, WON DOTIONG ETSETE [OINILE IRATOIAENTE (R ora
ST ERICHE € GIRERORICE Sy Dersreatts. Cadf FRVEYELIay JORG (ITEremeonie Presaie df
A SRR cour B eeianail £y acveriagrme,
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Diritti e Doveri
I1 Paziente ha diritto:

* a ricevere un trattamento adeguato alle proprie
necessita cliniche:

* a ricevere tutta l'assistenza Medica e tecnica
prevista dalle norme per 'Accreditamento;

* di essere trattato in una Struttura Sanitaria che
risponda alla norme per ' Accreditamento in
ordine all'adeguatezza tecnologica delle attrezza-
ture e professionale del Personale Sanitario;

* ad essere informato su ogni procedimento dia-
oNOSHCo;

" :;_I.'. I';HPI'_'EEU i.!{_fl]:-l p'l'l',]:E}l'lEii I‘}IK"THHIIH“"’:?[ L {IL:]. ]'H'U'
prio pudore, in qualsiasi momento, e all'osser-
vanza delle norme igieniche e di profilassi per la
prevenzione delle malattie infettive € contagiose;

* di manifestare, direttamente o tramite 1 propri
Rappresentant, eventuali disfunzioni e/o caren
ze del Centro.

SEZIONE V
TUTELA DEGLI UTENTI

I1 Paziente ha il dovere:

* di collaborare con il Personale Medico e Tec-
“Il._'.“ H_]];‘I ﬂ__ilf"ll']l]}f?'.ilzll;][']l' L]L’fi SCrviFEID © [_1.1 HL}_‘;‘I]I‘K‘
le indicazioni sugperite;

= i Ti..‘\'-I}LZTr'r_H’L: il hw: o e la ]1r1:|!'-{;51-i'1-:::1}|.|ih'| {l(:gli
Operatort Sanitars,

» di rispettare le norme di pulizia e di igiene per-
sonale, le norme di avile convivenza con gl altn
pazienti e le norme generali di attenzione € cura
per l'ambiente e la struttura di cui usufruisce;

* di rispettare gh orari del Centro ed i turni asse-
onatl;

* di collaborare con il Medico ed il Tecnico per
esecuzione della prestazione diagnostica;

+ di nspettare la riservarezza deghi altn
utenti,/pazienti del centro.
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g Casa di cura MMorana se.

AMBULATORIO DI MEDICINA
NUCLEARE

VIALE FALCONE E BORSELLINO, 30 - 91100 TRAPANI
TEL. 0923.437007 - FAX 0923.593268
medicinanucleare @casadicuramorana.it



