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PREMESSA

Cosa é la “CARTA DEI SERVIZI”:

| soggetti erogatori di servizi pubblici sanitari, anche in regime di concessione o mediante convenzione, sono chiamati
ad adottare le relative "Carte dei servizi", ai sensi dell'articolo 2, comma 2, del decreto-legge 12 maggio 1995, n. 163,
sulla base dei principi indicati dalla Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 e dello schema
generale di riferimento di cui al Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri 19 maggio 1995 (G.U. del 31 maggio
1995, supplemento n.65).

La CARTA DEI SERVIZI SANITARI ¢ IL PATTO TRA LE STRUTTURE DEL SERVIZIO SANITARIO NAZIONALE E |
CITTADINI, secondo i seguenti principi informatori:

- imparzialita nell'erogazione delle prestazioni e uguaglianza del diritto all'accesso ai servizi;

- piena informazione dei cittadini utenti sui servizi offerti e le modalita di erogazione degli stessi;

- definizione di standard e assunzione di impegni da parte dellAmministrazione rispetto alla promozione della
qualita del servizio e alla determinazione di modalita di valutazione costante della qualita stessa;

- organizzazione di modalita strutturate per la tutela dei diritti dei cittadini;

- ascolto delle opinioni e dei giudizi, sulla qualita del servizio, espressi dai cittadini direttamente o tramite le
Associazioni che li rappresentano attraverso modalita e strumenti di partecipazione e coinvolgimento.

La “CARTA DEI SERVIZI” del Centro Medico Riabilitativo STEFANI

Con la presente Carta dei Servizi, il Centro Medico Riabilitativo STEFANI intende costituire un patto scritto con

i cittadini-utenti sulla qualita dei servizi erogati, impegnandosi a fornire un servizio di qualita rispondente ai principi

fondamentali, di seguito riportati, mettendo a disposizione degli utenti una guida che illustri chiaramente:

- | servizi offerti

- Le modalita di accesso a questi servizi

- Le misure adottate a garanzia della qualita

- Gli strumenti messi a disposizione degli utenti per esprimere una valutazione dei servizi ottenuti e per esigere
'osservanza degli impegni di servizio e di qualita dichiarati dalla struttura.

Tutto cio al fine di favorire il continuo miglioramento del servizio, grazie anche al contributo diretto dei cittadini-
utenti, che potendo verificare e segnalare eventuali situazioni di disagio o disservizio, consentiranno al nostro Centro di
adottare gli interventi mirati a risolvere i problemi ed a migliorare continuamente la qualita dell’attivita.

I Principi Fondamentali di erogazione dei Servizi del Centro Medico
Riabilitativo STEFANI

La struttura sanitaria descritta nella presente Carta dei Servizi viene denominata Centro Medico Riabilitativo STEFANI
e offre servizi di Poliambulatorio con Ambulatorio di Medicina Fisica, Riabilitazione, Recupero e Rieducazione
Funzionale

- Ambulatorio di Medicina fisica, Riabilitazione, Recupero e rieducazione funzionale, che comprende:
= Visite specialistiche Fisiatriche per I’eta evolutiva e per I’eta adulta
* Riabilitazione in acqua (idrokinesiterapia)
= Terapia riabilitativa neuro-psicomotoria dell’eta evolutiva
* Riabilitazione a domicilio
- Ambulatorio medico specialistico di Oculistica
- Ambulatorio medico specialistico di Medicina Interna
- Ambulatorio medico specialistico di Gastroenterologia
- Ambulatorio medico specialistico di Cardiologia
- Ambulatorio medico specialistico di Ginecologia

- Ambulatori sanitari, non medici di:
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= Psicologia
= Dietistica

= Logopedia
= Podologia

= Audioprotesi.

Il Centro Medico Riabilitativo STEFANI si propone una rigorosa etica gestionale nell’erogazione dei servizi sanitari
offerti dalla propria struttura ai cittadini-utenti, ispirandosi ai seguenti principi fondamentali:

Eguaglianza: a tutti i cittadini sono erogati servizi secondo regole uguali per tutti, a prescindere da sesso, razza,
lingua, nazionalita, religione, opinioni politiche, costumi, condizioni fisiche, condizioni psichiche, condizioni
economiche, struttura della personalita. Tale principio di eguaglianza va inteso come assenza di ogni ingiustificata
discriminazione e non come uniformita delle prestazioni sotto il profilo delle condizioni personali e sociali. Pertanto,
i servizi saranno erogati cercando di adottare tutte le iniziative necessarie per adeguare le modalita di prestazione
del servizio alle esigenze particolari delle singole persone, soprattutto di coloro che si trovano in situazione
particolare di disabilita.

Imparzialita: a tutti i cittadini &€ assicurato un comportamento obiettivo ed equanime da parte di chiunque operi, a
vario titolo, nei servizi.

Continuita: ai cittadini € assicurata la continuita quantitativa, qualitativa e la regolarita dei servizi; in caso di urgenze
o eventi imprevisti, qualora si renda necessario sospendere temporaneamente alcuni Servizi, verranno adottate
idonee misure volte ad arrecare il minor disagio possibile agli utenti.

Diritto di scelta: a tutti i cittadini € riconosciuto il diritto di scegliere la sede e il soggetto erogatore del servizio.

Partecipazione: a tutti gli utenti/clienti e alle associazioni di volontariato & garantita la possibilita di partecipare e
collaborare al controllo quantitativo e qualitativo dei servizi. E percid garantito il diritto di presentare reclami, istanze,
osservazioni e di proporre suggerimenti per migliorare il Servizio. Il servizio adottera periodicamente iniziative volte
a raccogliere la valutazione degli utenti circa la qualita del servizio reso. L'utente ha inoltre il diritto di accedere alle
informazioni in possesso del soggetto erogatore che lo riguardano, esercitando tale diritto secondo le modalita
disciplinate dalla vigente normativa.

Efficienza ed efficacia: i servizi sono erogati garantendo criteri di efficienza e di efficacia mediante un uso ottimale
delle risorse, secondo i piu aggiornati standard di qualita, e adottando tutte le misure idonee per soddisfare in modo
possibilmente tempestivo i bisogni del cittadino utente.

Rispetto della privacy: € pienamente operante la normativa dell’art. 13 Regolamento UE n. 2016/679 (in seguito,
“GDPR?”), e del D.Lgs. 196/2003 (Codice in materia di protezione dei dati personali - Consolidato con la legge 27
luglio 2004, n. 188 di conversione), che tutelano la riservatezza dell’utente per i piu significativi aspetti del
trattamento dei suoi dati.

Diritto ad ambienti sicuri, confortevoli e puliti: & data rigorosa applicazione alle leggi in materia di sicurezza
degli ambienti, degli impianti e delle attrezzature, a tutela e garanzia della salute degli utenti e degli operatori dei
servizi. Il Centro € inoltre impegnato a garantire standard elevati di confortevolezza e pulizia delle strutture dove si
svolgono i diversi servizi.

Rispetto dell’Utente: nei rapporti con l'utente viene riconosciuta I'inscindibile unitarieta e globalita della persona
nei suoi aspetti fisici, psicologici, sociali e spirituali, ai quali viene attribuita pari attenzione e dignita. A tutti gli utenti
deve essere riservato un trattamento rispettoso ed ispirato a cortesia, premura, ascolto e attenzione.

Orientamento e guida dell’Utente alle regole del servizio: 'accoglienza dell’'utente nei servizi viene favorita con
iniziative atte, non solo a tutelarne i diritti, ma anche a dare consapevolezza dei doveri, il cui rispetto agevola la
fruizione dei servizi stessi.

Riferimenti normativi della Carta dei Servizi Sanitari:

D.Lgs. 502 del 30/12/1992 “Riordino della disciplina in materia sanitaria, a norma dell’art.1 della Legge 23 Ottobre 1992 n°
4217 in particolare I'art. 14;

DPCM 27 gennaio 1994 "Principi sull'erogazione dei servizi pubblici" pubblicato in G.U. n°43 del 22/02/1994;

DPCM 19 maggio 1995 "Schema generale di riferimento della Carta dei servizi pubblici sanitari" pubblicato in G.U. n°125 il 31
maggio 1995;

Attuazione della Carta dei servizi nel servizio sanitario nazionale LINEE-GUIDA N. 2/95 (supplemento ordinario alla Gazzetta
Ufficiale n. 203 del 31 agosto 1995)
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Le Finalita e la “Mission” della “STEFANI SPORT” Societa Cooperativa
Sociale e del Centro Medico Riabilitativo

La “STEFANI SPORT” Societa Cooperativa Sociale:
e ¢ stata costituita il 14 maggio 2013, con atto del Notaio E. Mele di Vicenza;

e ¢ Cooperativa Sociale di cui alla legge 8 novembre 1991, n. 381 ed attualmente iscritta al’Albo regionale delle
Cooperative Sociali della Regione Venete alla posizione A/VI/0153 (Sezione A);

e opera statutariamente senza scopo di lucro e, nel rispetto di quanto disposto dalla Legge 381/91, si propone di
perseguire l'interesse generale della comunita alla promozione umana e all'integrazione sociale dei cittadini nonché
le finalita civiche, solidaristiche e di utilita sociale ai sensi del d.Igs 3 luglio 2017, n. 112 (Revisione della disciplina in
materia di impresa sociale, a norma dell'articolo 2, comma 2, lettera c) della legge 6 giugno 2016, n. 106);

e ¢ iscritta alla Lega Nazionale delle Cooperative e Mutue con il n.27139;

¢ intende onorare la memoria dei fratelli Giulio, Luigi, Ettore-ltalo e Candida STEFANI, operando con finalita umane e
cristiane nel servizio alle persone e al territorio, con particolare attenzione per le persone in situazione di disabilita e
di svantaggio.

La “Mission”

Il Centro Medico e Riabilitativo STEFANI persegue come propria “mission”: I'attuazione di attivita sanitarie di
servizio alla salute pubblica dell’intera comunita locale, mediante iniziative e servizi di diagnosi, cura e
riabilitazione, nonché di promozione e di prevenzione.

A tale scopo, il nostro Centro si mette a disposizione del territorio per collaborare negli ambiti della riabilitazione e della
prevenzione, con particolare attenzione per le persone in situazione di disabilita e di svantaggio, contemplando nella
propria ottica di servizio anche gli aspetti di educazione alla salute, alla sicurezza e agli stili di vita sani.

Nella mission del Centro € riservata una specifica attenzione per bisogni riabilitativi delle persone con disabilita
inserite nei servizi semiresidenziali e residenziali della FONDAZIONE STEFANI ETS, con strutturazione di percorsi
personalizzati, a carattere di riabilitazione e/o di prevenzione, per il loro benessere motorio e psico-motorio.

Dove si trova il Centro Medico Riabilitativo STEFANI

Il Centro Medico e Riabilitativo STEFANI si trova in via Fontana n.42 a Noventa Vicentina, presso la struttura di
proprieta della Fondazione “STEFANI” onlus, nelle vicinanze dell Ospedale di Noventa Vicentina.

Mappa di inquadramento dell’'ubicazione di Noventa Vicentina, Comune di circa 8.000 abitanti, situato a sud della
provincia di Vicenza, dalla quale dista circa 40 km. Centri limitrofi di maggiore rilievo sono Lonigo (a 18 km), San
Bonifacio (28 km), Cologna Veneta (15 km), Montagnana (12 km), Este (15 km), Monselice (22 km).

Ubicazione Centro di Riabilitazione e Poliambulatorio “STEFANI SPORT” nel Comune di Noventa Vicentina:

Ospedale

Centro di Riabilitazione e
Poliambulatorio
“STEFANI SPORT”
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Orari di funzionamento e recapiti telefonici

La Segreteria del Centro € aperta nei seguenti giorni e orari:

- dal lunedi al venerdi dalle ore 8.30 alle ore 18.30;

Telefono 0444 760801 - e-mail: segreteria@stefanisport.it

Indirizzo Posta certificata: pec@pec.stefanisport.it

Sito web: www.stefanisport.it

| Servizi Riabilitativi sono aperti indicativamente: dal lunedi al venerdi, dalle ore 8.30 alle ore 20.00.

Gli Ambulatori medici specialistici funzionano tutte le settimane nei giorni ed orari fissati
settimanalmente dai medici specialisti, con dettagli da chiedere presso la segreteria del Centro.

E prevista la chiusura parziale del Centro nel mese di agosto e nel periodo natalizio.

Organigramma Direzionale

- Direttore sanitario ¢ il medico dott. Marco Conti;

- Legale rappresentante della “STEFANI SPORT” Societa Cooperativa Sociale ¢ il sig. Andrea Bonato,
in qualita di Presidente, che svolge anche funzioni direzionali di Coordinamento organizzativo e di
Ufficio Relazioni con il Pubblico (in supplenza del Presidente, provvede la Vicepresidente sig.ra llenia
Faggion);

- Coordinatrice dei riabilitatori / terapisti ¢ |a fisioterapista dott.ssa STEFANIa Trentin;

- Addette di segreteria sono la sig.ra llenia Faggion (anche Vicepresidente della Cooperativa) e la sig.ra
Maria Grazia Padovan.

Descrizione della Sede del Centro Medico Riabilitativo

Il Centro Medico e Riabilitativo STEFANI & ubicato in un’ala specifica della struttura polifunzionale per persone con
disabilita, di proprieta della Fondazione STEFANI ETS.

Zona esterna — accesso e parcheggi:
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Accesso da via Fontana.

L’ingresso presenta una pensilina coperta, dove € possibile la sosta di autoveicoli e lo svolgimento delle operazioni di
discesa e/o salita dei pazienti al riparo dalle intemperie.

Subito in prossimita dell’ingresso sono predisposti n.2 posti di parcheggio auto riservati alle persone con disabilita.

| parcheggi sono organizzati in parte in prossimita dell’ingresso e in parte sul lato opposto della strada.

Zona ingresso:

Si accede all'interno della struttura tramite una bussola con porte ad apertura automatica.

Subito all'ingresso € posizionata la reception.

Locali per le attivita riabilitative e ambulatoriali:

La struttura ospita:

— n. 5 locali per attivita ambulatoriali di carattere medico specialistico, terapia riabilitativa neuro-psicomotoria
dell’eta evolutiva, trattamenti di podologia;

— n. 1 palestra riabilitativa con box per terapie fisiche;
— n. 2 palestre per attivita riabilitative di gruppo;

— n.1vasca per attivita riabilitative di idrokinesiterapia, di dimensioni mt. 6,30 x 5,90 profonda mt. 1,20, servita da
un sollevatore a bandiera, con sistema di trasferimento su sedia, e da un sollevatore a soffitto, con sistema di
trasferimento tramite imbragatura;

— n. 1 batteria di spogliatoi e bagni, distinti in maschili e femminili, per le attivita riabilitative in palestra;
n. 1 batteria di spogliatoi e bagni, distinti in maschili e femminili, per le attivita riabilitative in piscina;
La struttura & dotata di:

e SISTEMI DI RILEVAZIONE INCENDI %

o SISTEMI DI ANTI-INTRUSIONE. AREA

o SISTEMA DI VIDEOSORVEGLIANZA per scopi finalizzati alla sicurezza e tutela di persone e |"t/SORVEELIATA
beni, prevenzione incendi, sicurezza sul lavoro e salvaguardia del patrimonio dell’ente. :

SERVIZI SANITARI presso il Centro Medico Riabilitativo STEFANI

Il Centro Medico e Riabilitativo STEFANI:

e eroga servizi sanitari di tipo riabilitativo in regime privato. Il costo delle prestazioni sanitarie & pertanto
completamente a carico del Cliente che ne fa richiesta. Qualora tali prestazioni siano richieste dal Cliente
nell’ambito di convenzioni specifiche con Enti di Sanita Integrativa, & previsto di seguire le modalita di
addebito indicate da tali Enti.

o offre accoglienza anche a servizi sanitari erogati da singoli specialisti medici e da singoli professionisti di
area sanitaria, che erogano le loro prestazioni in regime libero professionale, fatturando direttamente le
loro prestazioni al Cliente.

L’erogazione dei servizi & fondata sui seguenti principi operativi:

- professionalita di personale qualificato e specializzato;

- investimenti continui in formazione per valorizzare il personale come principale risorsa per un servizio di qualita;

- apparecchiature e attrezzature moderne, costantemente verificate per garantire efficienza e sicurezza di
funzionamento.

A supporto dello svolgimento delle prestazioni sanitarie, il Centro di Riabilitazione e Poliambulatorio “STEFANI SPORT”

€ impegnato ad assicurare agli utenti una efficiente organizzazione gestionale fondata su:

- un servizio di Segreteria con funzioni di SPORTello informativo, prenotazione delle prestazioni, fatturazione e
incasso dei pagamenti, unitamente a funzioni di ufficio relazioni con il pubblico per ricevere segnalazioni o reclami;

- un servizio di Direzione organizzativa che coordina tutta I'organizzazione del Centro perseguendo il
miglioramento continuo della qualita per la soddisfazione del cittadino-utente mediante obiettivi di efficienza ed
efficacia del servizio. La Direzione assicura anche le funzioni di direzione dell’'ufficio relazioni con il pubblico per

ricevere e gestire segnalazioni o reclami da parte dei cittadini-utenti, attivando tutte le iniziative necessarie e

possibili per rimediare alle cause di eventuali disagi e disservizi.

| servizi sanitari presenti presso il Centro di Riabilitazione e Poliambulatorio “STEFANI SPORT” sono i seguenti:

¢ Servizi Medici specialistici e Tecnici sanitari erogati direttamente dal Centro:
v" TRATTAMENTI DI MEDICINA FISICA, RIABILITAZIONE E RIEDUCAZIONE FUNZIONALE, compresa le
attivita di: Riabilitazione in acqua (idrokinesiterapia), Terapia riabilitativa neuro-psicomotoria dell’eta
evolutiva (psicomotricita) e anche Riabilitazione a domicilio;
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v AMBULATORI MEDICI SPECIALISTICI:
o Ambulatorio medico specialistico di Oculistica
o Ambulatorio medico specialistico di Medicina Interna
o Ambulatorio medico specialistico di Gastroenterologia
o Ambulatorio medico specialistico di Cardiologia
o Ambulatorio medico specialistico di Ginecologia
v AMBULATORI SANITARI, NON MEDICI di:
= Psicologia
= Dietistica
= Logopedia
= Podologia

= Audioprotesi.

e Piu in dettaglio:
MEDICINA FISICA, RIABILITAZIONE E RIEDUCAZIONE FUNZIONALE

Servizio svolto dalle fisioterapiste dott.ssa STEFANIa Trentin, dott.ssa Elisa Crivellaro con la collaborazione della
massofisioterapista dott.ssa Federica Gambalonga

Le prestazioni erogate sono:
PRESTAZIONI DI MEDICINA RIABILITATIVA

" Massoterapia schiena

] Massoterapia distrettuale

] Pompage cervicale

" Linfodrenaggio

] Rieducazione funzionale per patologia complessa

] Rieducazione funzionale per patologia semplice

] Riabilitazione neurologica

] Riabilitazione cardiorespiratoria

" Riabilitazione uroginecologica (riabilitazione perineale)
" Ginnastica per la schiena (Back School, Ginnastica posturale vertebrale) in gruppo
PRESTAZIONI DI RIABILITAZIONE IN ACQUA

] Idrokinesiterapia (individualizzata o di gruppo) con idromassoterapia
PRESTAZIONI DI TERAPIE FISICHE

" Correnti diadinamiche

" Correnti interferenziali

" Diatermia

. Elettrostimolazioni muscolari

" Idrogalvanoterapia

" lonoforesi

. Laser

" Magnetoterapia

" Tens

] Ultrasuonoterapia

] Ultrasuonoterapia in acqua
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TERAPIA RIABILITATIVA NEUROPSICOMOTORIA PER L’ETA EVOLUTIVA

Eroga attivita sanitarie di trattamento riabilitativo di disturbi neurologici, disturbi generalizzati dello sviluppo, disturbi
sensoriali e neuromotori (paralisi cerebrali infantili, distrofie, paralisi ostetriche), disturbi della coordinazione motoria
(disprassia evolutiva, disturbi dello spettro autistico, ritardi psicomotori e cognitivi, disturbi da iperattivita e deficit
dell’'attenzione, disturbi specifici di linguaggio e di apprendimento (dislessia, disortografia, discalculia, disgrafia) sindromi
genetiche.

Terapisti della neuropsicomotricita dell’eta evolutiva: dott. Denis Visentin e dott.ssa Andrea Serena Spanevello.

Ambulatorio medico specialistico di MEDICINA FISICA E RIABILITAZIONE (visite fisiatriche))

Eroga Visite fisiatriche e Trattamenti medici (infiltrazioni, mesoterapia, manipolazioni vertebrali, ozonoterapia), e svolge
prescrizione e controllo di attivita riabilitative.

Specialisti medici: dott. Giovanni Barbetta e dott.ssa Anna Marucco (con specializzazione anche per I'eta evolutiva)

Ambulatorio medico specialistico di OCULISTICA
Eroga Visite specialistiche con controlli strumentali.
Specialista medico: dott.ssa Arianna Sbabo

Ambulatorio medico specialistico di MEDICINA INTERNA (visite cardiologiche e pneumologiche)
Eroga Visite specialistiche con controlli strumentali con ecocardiografo color doppler, elettrocardiografo, spirometro, e
svolge prescrizione e controllo di attivita riabilitative.

Specialista medico: dott. Walter Dalla Villa.

Ambulatorio medico specialistico di GASTROENTEROLOGIA

Eroga Visite specialistiche per Patologie dell'apparato gastroenterico, fegato e vie biliari, pancreas. In
particolare: Malattia da reflusso gastro-esofageo, Disturbi di stomaco, Intolleranze alimentari, Patologie del fegato e delle
vie biliari, Patologie del pancreas, Sindromi diarroiche, Stitichezza.

Specialista medico: dott. Giancarlo Scaggion

Ambulatorio medico specialistico di CARDIOLOGIA
Eroga Visite specialistiche di cardiologia (ECG, Ecocardiogramma, Ecocolor-Doppler TSA) e di angiologia (Ecocolor-
Doppler dei Tronchi sovraortici, arti inferiori arterioso, arti inferiori venoso, Aorta addominale)

Ambulatorio medico specialistico di URO-GINECOLOGIA

Eroga Visite specialistiche con controlli strumentali e svolge prescrizione e controllo di attivita riabilitative.

Attivita medica specialistica di uroginecologia per la diagnosi e la terapia dell'incontinenza urinaria intendendo per
incontinenza urinaria (IU) qualsiasi forma di perdita di urina che si verifichi in tempi e luoghi inappropriati.

Ambulatorio sanitario, non medico, di PSICOLOGIA
Attivita sanitaria di Psicoterapia individuale o di gruppo, sia per I'eta evolutiva sia per I'eta adulta.
Specialista psicologa: dott.ssa Silvia Bagnara.

Ambulatorio sanitario, non medico, di PODOLOGIA

Eroga attivitd sanitarie di trattamento delle patologie del piede (escissione ipercheratosica cutanea, ortesi divaricatore,
trattamento per onicopatia, onicofosi, onicogrifosi, onicocriptosi, verruca plantare, rieducazione ungueale con ortonixia,
prestazione podologica).

Specialisti podologi (laureati in podologia):dott. Alberto Tavoso, dott.ssa Camilla Locatelli.

Ambulatorio sanitario, non medico, di DIETISTICA

Eroga attivita sanitarie di visita nutrizionale, piani alimentari personalizzati, piani alimentari per intolleranze e/o
allergie alimentari, analisi della composizione corporea tramite bioimpedenziometro inbody analizer.
Specialista dietista: dott.ssa Eva Dal Bello.

Ambulatorio sanitario, non medico, di LOGOPEDIA

Eroga attivita sanitarie concernenti valutazioni e percorsi riabilitativi mirati per I'eta evolutiva e gli adulti (Disturbi della
comunicazione e del linguaggio come ritardi di linguaggio e balbuzie, difficolta e disturbi dell'apprendimento come
dislessia e disortografia, riabilitazione della deglutizione e della motricita orofacciale, alterazioni della voce e della
fluenza, come disfonia.

Specialista logopedista: dott.ssa Anna Andreose.
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Ambulatorio sanitario, non medico, di AUDIOPROTESISTA

Svolge prove di valutazione protesica, test audiometrici al fine del rilevamento del campo dinamico residuo dell’'udito
(controllo dell’udito), adattamento, controllo dei presidi protesici per la prevenzione e correzione dei deficit uditivi,
informazioni sulla fornitura di ausili uditivi per gli aventi diritto tramite Azienda ULSS o Inail, collaborazione con altre
figure professionali ai programmi di prevenzione e di riabilitazione delle sordita mediante 'addestramento all’'uso di
presidi protesici.

Specialista dott. Alessandro Ricco (laureato in tecniche audioprotesiche)

Modalita di Accesso e Tempi di Attesa per le Visite Mediche, le Prestazioni
Riabilitative, le Terapie Fisiche, i Trattamenti sanitari gestiti direttamente
dal Centro Medico Riabilitativo STEFANI

Per accedere alle visite mediche, alle prestazioni riabilitative, alle terapie fisiche ed ai trattamenti sanitari erogati
direttamente dal Centro Medico Riabilitativo STEFANI, ed a quelli erogati in libera professione presso la sede del centro
medesimo, € necessario rivolgersi alla Segreteria del Centro, direttamente oppure a mezzo telefono al
n.0444.760801, oppure scrivendo una mail all’indirizzo: segreteria@stefanisport.it.

Per le richieste che ricadono nell’ambito di CONVENZIONI CON ENTI DI SANITA INTEGRATIVA, si dovra
procedere seguendo le disposizioni operative dettate dalle specifiche convenzioni.

Tutte le richieste saranno tempestivamente prese in carico, fissando la data migliore in base alle preferenze del
paziente e alle disponibilita della figura specialistica richiesta.

Per quanto concerne le richieste di Riabilitazione e Terapie Fisiche, saranno tempestivamente inoltrate dalla
Segreteria ai Terapisti, che provvederanno a prendere contatto in tempi brevi con gli interessati per dare ascolto alle
problematiche e per dare corso alle prestazioni sanitarie necessarie al caso.

La PRESCRIZIONE MEDICA dovra essere recente (data non anteriore a 3 mesi) e potra essere inviata anche tramite
email all'indirizzo segreteria@stefanisport.it.

Prima di dare corso ai trattamenti, la Segreteria procedera a illustrare:

= L'INFORMATIVA IN MATERIA DI RACCOLTA E TRATTAMENTO DATI PERSONALI (comuni e sensibili) e
AUTORIZZAZIONE SCRITTA DI CONSENSO AL TRATTAMENTO DATI ai sensi dell’art. 13 Regolamento UE n.
2016/679 (“GDPR?”) e del Codice del D.Lgs. 196/2003” “Codice in materia di protezione dei dati personali” - “Codice
Privacy”) e successive modifiche e integrazioni.

Sulla base di tale INFORMATIVA, la cui accettazione é necessaria per attivare il servizio, la Segreteria procedera

a:

= ACQUISIZIONE DEI DATI PERSONALI del Paziente (home cognome, data di nascita, codice fiscale, indirizzo,
telefono personale, telefono di emergenza) e ne annotera le preferenze di orario.

= ACQUISIZIONE IN FOTOCOPIA DI EVENTUALE PRESCRIZIONE MEDICA E REFERTI (la fotocopia viene fatta
dalla segreteria del centro)

= CONSEGNA DEL REGOLAMENTO DEL CENTRO DI RIABILITAZIONE (versione specifica per riabilitazione a
secco, riabilitazione in acqua, riabilitazione neuro-psicomotoria dell’eta evolutiva individuale o in coppia, riabilitazione
neuro-psicomotoria in gruppo), per sottoscriverne la conoscenza e I'accettazione, che prevede:

o la consegna del modulo di CONSENSO INFORMATO AL TRATTAMENTO FISIOTERAPICO da parte dei
Fisioterapisti, al momento del primo incontro con il Paziente, quando sono previsti: 'acquisizione di informazioni
sullo stato di salute (da assumere in Cartella Clinica), la definizione e presentazione del trattamento riabilitativo
nei suo vari aspetti, la produzione del preventivo;

o il consenso ai riabilitatori / terapisti perché possano mettersi in contatto con il medico inviante, qualora lo
ritenessero necessario per approfondimenti relativi alla corretta impostazione del percorso riabilitativo.

Tempi di attesa, Azioni e Informazioni preventive

L’ammissione dei pazienti alle prestazioni avviene di norma seguendo I'ordine cronologico di presentazione
delle richieste di trattamento.

Qualora la situazione evidenziasse uno stato particolare di urgenza, il Centro si adoperera per dare il pit tempestivo
riscontro possibile al trattamento del caso, informando comunque il paziente in breve tempo in merito alle effettive
possibilita ed ai tempi effettivi con cui si € in grado di iniziare il trattamento urgente, cosi da consentire al paziente di
poter scegliere se accettare o cercare risposta altrove.
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Il Centro assume I'impegno che il paziente venga chiamato telefonicamente a casa da un terapista, entro 7 giorni
dal momento della richiesta.

In occasione di questa chiamata telefonica, il terapista provvedera a:

o sincerarsi che non ci siano problemi da approfondire a riguardo della situazione clinica del paziente

— Nota bene: Qualora il terapista ravvisasse che la situazione del paziente avesse necessita di ulteriori
approfondimenti per poter organizzare al meglio la sua riabilitazione, comunichera questa necessita al paziente
stesso e concordera con lui:
> Disponibilita e Autorizzazione a contattare il medico inviante per chiedere specifiche;

> Disponibilita ad un appuntamento preliminare presso il Centro riabilitativo per poter svolgere una
osservazione del paziente utile alla valutazione di ammissione al trattamento.

o preventivare verbalmente al paziente i costi complessivi della riabilitazione e chiedere il suo assenso a procedere
in base a tali spese;

o concordare il calendario e l'orario di inizio della riabilitazione, sentendo le disponibilita del paziente stesso e
cercando di rispettare, per quanto possibile, i suoi ritmi di vita (impegni di lavoro, di famiglia, ecc.):

— Nota bene: Qualora il paziente non fosse disponibile a svolgere la sua riabilitazione nei giorni e negli orari
proposti dai Riabilitatori / Terapisti del Centro, il paziente verra informato che cid comportera inevitabilmente il
prolungamento dei tempi di attesa per I'accesso alle prestazioni riabilitative.

Al primo appuntamento presso il Centro, i terapisti chiederanno al paziente:

o INFORMAZIONI utili a verificare che non sussistano condizioni di rischio per lo svolgimento dei trattamenti, quali
ad esempio impianti di protesi metalliche, pacemaker cardiaci, ecc.;

e SOTTOSCRIZIONE di accettazione del preventivo di spesa per il ciclo personalizzato di trattamenti
riabilitativi.

Nel caso di pazienti con quadri clinici complessi e conseguente necessita di piani di trattamento_organizzati in

modo particolare (quanto a impegno di personale riabilitativo, tempi di trattamento, eventuale bisogno di figure

assistenziali, ecc.) gliimporti di preventivo saranno stimati in base alla particolarita della situazione e se ne dara dettaglio
in forma scritta al paziente (o chi ne fa le veci) per ogni debita valutazione preliminare.

| trattamenti saranno avviati solo dopo che il paziente (o chi ne fa le veci) avra approvato il preventivo con firma
di sottoscrizione.

Casi di impossibilita a svolgere le prestazioni riabilitative richieste

Qualora fossero richiesti trattamenti riabilitativi per situazioni particolari di pazienti, per la cui condizione il
Centro si ritenesse non sufficientemente organizzato con mezzi e professionalita specifiche per poter assicurare una
adeguata ed efficace presa in carico a garanzia del paziente, il Centro dichiarera la propria impossibilita a svolgere
le prestazioni riabilitative richieste e cerchera di aiutare il paziente fornendogli, per quanto possibile, indirizzi e
informazioni di altri centri specialistici, ritenuti piu adeguati al suo caso.

Documentazione da portare al Medico al momento della Visita specialistica

In occasione della visita con il medico specialista &€ importante portare con sé tutta la documentazione sanitaria che si
ha disposizione: eventuali cartelle cliniche, radiografie, tac, risonanze o altri accertamenti eseguiti.

E altresi importante che vengano comunicate al medico tutte le eventuali terapie in atto, I'utilizzo di pace-maker,
situazioni fisiologiche particolari come la gravidanza.

Costi delle prestazioni

| costi delle prestazioni erogate dal Centro Medico Riabilitativo STEFANI sono completamente a carico del paziente.
Per le prestazioni che fossero erogate sulla base di specifiche convenzioni con Enti di Sanita Integrativa, si
procedera ad addebitare tali costi in base alle disposizioni di tali Enti.

| costi sono elencati nel listino prezzi esposto al pubblico presso I'ufficio di segreteria e disponibile anche in copia,
su richiesta degli interessati. | costi pubblicati si riferiscono a trattamenti standard.
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Per situazioni che necessitassero di trattamenti particolari, i costi delle prestazioni saranno valutati
specificamente in base alle particolari necessita del caso.

Sono previsti sconti per categorie particolari: bambini, anziani, persone con invalidita superiore al 74%. Sono
previste anche eventuali agevolazioni di costo per altre categorie, sulla base di specifiche forme di intesa.

Da tali sconti sono esclusi in generale: i costi delle prestazioni di riabilitazione in acqua, la ginnastica riabilitativa di
gruppo, i trattamenti speciali per casi particolarmente complessi.

Prima di iniziare i trattamenti viene presentato al paziente un preventivo scritto, che elenca i costi del suo ciclo di
trattamenti.

La sottoscrizione di tale preventivo € necessaria per poter dare avvio alle terapie previste.

Pagamento delle prestazioni

Le prestazioni erogate direttamente dal Centro Medico e Riabilitativo STEFANI devono essere pagate presso la
Segreteria con le seguenti tempistiche e modalita:

» Prestazioni degli AMBULATORI MEDICI: il pagamento & previsto subito dopo la visita.
» Prestazioni degli AMBULATORI SANITARI, non medici: il pagamento € previsto subito dopo la visita.

» CICLI DI FISIOTERAPIA, TERAPIE FISICHE, RIABILITAZIONE IN ACQUA: fatturazione e pagamento
ogni 5 sedute svolte a partire dall’inizio del ciclo riabilitativo.

> ATTIVITA RIABILITATIVE DI GRUPPO: fatturazione e pagamento contestualmente alla PRIMA SEDUTA
del ciclo riabilitativo.

> RIABILITAZIONE NEUROPSICOMOTORIA ETA EVOLUTIVA - Percorsi INDIVIDUALI E IN COPPIA:
fatturazione e pagamento oqni fine mese.

> RIABILITAZIONE NEUROPSICOMOTORIA ETA EVOLUTIVA - Percorsi di GRUPPO: fatturazione e
pagamento prima dell’inizio del ciclo riabilitativo.

RISPETTO DELLE REGOLE DI PAGAMENTO:

Le Attivita di Riabilitazione potranno procedere solo se il Paziente sara in regola con i termini di pagamento fissati
per le sue prestazioni; in caso contrario, verranno sospese.

IN CASO DI DIFFICOLTA DI PAGAMENTO:

per eventuali comprovate difficolta di pagamento in un’unica soluzione, si puo chiedere in segreteria la possibilita
di un piano dilazionato, senza interessi, da concordare con la Direzione del Centro previo appuntamento.

MODALITA di PAGAMENTO per PORTARE in DETRAZIONE LE SPESE SANITARIE:

ATTENZIONE: per portare in detrazione le spese sanitarie € necessario svolgere i pagamenti solo tramite
sistemi tracciabili (CARTA BANCOMAT o BONIFICO BANCARIO).

Avvisi e Raccomandazioni nell’Accesso alle Prestazioni Riabilitative

Per il buon svolgimento delle prestazioni riabilitative erogate dal Centro Medico Riabilitativo STEFANI, & necessario
che il paziente rispetti I’orario ed i giorni degli appuntamenti di riabilitazione concordati con i terapisti.

IN CASO DI EVENTUALE IMPEDIMENTO DA PARTE DEL CLIENTE:

- Il Cliente ha il dovere di INFORMARE URGENTEMENTE la Segreteria del Centro, telefonando al n. 0444 —
760801, aperta dal lunedi al venerdi dalle 8.30 alle 18.30.

TRATTAMENTO DELLE ASSENZE CAUSATE DAL CLIENTE:

- Per le assenze causate dal Cliente il recupero degli appuntamenti persi non é dovuto. Il Centro di valutera
la possibilita che il Cliente possa recuperare eventuali assenze, ma cid sara esclusivamente a discrezione del
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Centro e compatibilmente con le disponibilita nel’ambito della programmazione.

- Salvo assenze giustificate per motivi di estrema gravita, S| PROCEDERA PERTANTO ALLA FATTURAZIONE
DELL’INTERO PROGRAMMA DI RIABILITAZIONE CONCORDATO INIZIALMENTE, compresi gli
appuntamenti persi per responsabilita del Cliente.

IN CASO DI EVENTUALE IMPEDIMENTO DA PARTE DEL CENTRO DI RIABILITAZIONE:

- Il Centro di Riabilitazione si impegna ad informare tempestivamente il Cliente di eventuali variazioni o
sospensioni del servizio dovute a difficolta del Centro per imprevedibili cause di forza maggiore. In tal caso,
il Centro di Riabilitazione si impegna a concordare con il Cliente come e quando recuperare gli appuntamenti
sospesi.

Avvisi e Raccomandazioni per accedere alla Riabilitazione in Acqua

Descrizione delle strutture per la riabilitazione in acqua

La Riabilitazione in acqua si svolge in una apposita vasca riabilitativa, servita da spogliatoio maschile e da spogliatoio
femminile. Entrambi gli spogliatoi sono dotati di bagni e docce attrezzati per persone con disabilita.

Dagli spogliatoi si accede direttamente al corridoio che conduce alla vasca riabilitativa.

La vasca riabilitativa, di dimensioni mt.6,30 x 5,90 profonda mt. 1,20, € realizzata parzialmente fuori terra ed & dotata
di panche insufflanti con idromassaggio, idromassaggio a parete, spalliera svedese. La Temperatura di esercizio & di
32,5°C.

L’accesso alla vasca avviene tramite una piccola rampa di scale servita da corrimano, utilizzabile da chi non ha
particolari difficolta di spostamento.

Per le persone con difficolta motorie agli arti inferiori, ’accesso alla vasca & servito ed assistito da due tipi di
sollevatori:

= un sollevatore a bandiera con posizionamento del paziente su seggiola;

= un sollevatore a soffitto con posizionamento del paziente su imbragatura.

Sono a disposizione carrozzine doccia e barella doccia per consentire alle persone con difficolta motorie di potersi
spostare dagli spogliatoi alla vasca riabilitativa, potendo altresi accedere alle docce, in fase di igienizzazione prima
dellingresso in vasca e quindi, alla fine della riabilitazione in acqua, per la doccia prima del rientro a casa,.

Preparativi e Condizioni Obbligatorie da Rispettare
da parte di Chi Utilizza il Servizio di Riabilitazione in Acqua

Informazioni preventive per evitare che sussistano elementi critici al trattamento

La fase di ammissione alla riabilitazione in acqua prevede che i terapisti chiedano preventivamente ad ogni paziente
una serie di informazioni sul suo stato di salute al fine di evitare che possano sussistere elementi critici allo
svolgimento dei trattamenti.

Condizioni e Regole da rispettare

La riabilitazione in acqua produce molti benefici, ma I'acqua della piscina € un ambiente molto delicato che tutti i
pazienti devono impegnarsi a rispettare con comportamenti di pulizia e igiene personale.

Per utilizzare il Servizio di Riabilitazione in Acqua & obbligatorio osservare le seguenti raccomandazioni:

- Dotarsi di ACCAPPATOIO, COSTUME DA BAGNO, CUFFIA, CIABATTE PULITE da indossare negli spogliatoi
e sul piano vasca.

- AVER MANGIATO DA ALMENO DUE ORE;

- Garantire la massima IGIENE PERSONALE (si raccomanda di fare la doccia con sapone prima di recarsi in
vasca).

PRIMA DI ENTRARE NELLO SPOGLIATOIO é obbligatorio:
= TOGLIERSI LE SCARPE E INDOSSARE LE CIABATTE PULITE;
= E VIETATO CAMMINARE A PIEDI NUDI;
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= Nel caso di persone con disabilita che fanno uso di carrozzine, LE NORME IGIENICHE CONSIGLIANO
DI NON ENTRARE NELLO SPOGLIATOIO CON LA PROPRIA CARROZZINA e RACCOMANDANO DI
UTILIZZARE LE APPOSITE CARROZZINE DOCCIA che il Centro di Riabilitazione mette a disposizione
presso la zona delle piscine. Qualora le esigenze del paziente con disabilita non consentissero di poter
osservare questa raccomandazione, si organizzera I'accesso allo spogliatoio con la sua carrozzina, in
accordo con il personale di fisioterapia, che coinvolgera gli addetti alle pulizie perché provvedano a
sanificare i pavimenti percorsi dalla carrozzina nello spogliatoio e in zona vasca;

= GLI EVENTUALI ACCOMPAGNATORI DEVONO INDOSSARE CIABATTE PULITE O COPRISCARPE
IGIENICI reperibili presso il personale delle pulizie.

PRIMA DI ENTRARE IN PISCINA é obbligatorio:
= FARE LA DOCCIA con SAPONE;
= LAVARSI | PIEDI PRESSO L'APPOSITA DOCCETTA CON PRODOTTO ANTIMICOTICO.

IL PAZIENTE CHE NON RISPETTA LE REGOLE DI IGIENE:
= NON PUO ENTRARE IN VASCA RIABILITATIVA.

| Terapisti hanno I'ordine, da parte della Direzione del Centro di Riabilitazione, di vigilare sul rispetto delle regole
di igiene da parte dei clienti e sono autorizzati ad intervenire nel caso in cui sia opportuno ricordare al paziente e/o a
chi lo accompagnasse I'obbligo di fare la doccia saponata prima di entrare in piscina.

Segnalazioni o0 Reclami da parte dei Pazienti

| Clienti che accedono al Centro Medico Riabilitativo STEFANI hanno possibilita di avanzare segnalazioni o reclami
in merito a presunti disagi subiti durante la fruizione dei servizi.

Per esercitare questo diritto, i Clienti hanno a disposizione i seguenti riferimenti di ufficio relazioni con il pubblico:
- La Segreteria (a cui rivolgersi in prima istanza);

- La Direzione (costituita dal Presidente della Cooperativa e dal Direttore Sanitario, che si rendono disponibili
conseguentemente).

Le segnalazioni o i reclami, secondo quanto previsto dal Regolamento di Tutela adottato e pubblicato nella
presente Carta dei Servizi, devono essere presentati in forma scritta, compilando I’apposita Scheda per la
segnalazione di reclami - disfunzioni — osservazioni, reperibile sul sito della “STEFANI SPORT” societa cooperativa
sociale www.stefanisport.it , in Allegato 1) alla presente Carta dei Servizi, oppure presso la Segreteria.

Ogni reclamo, cosi pervenuto, sara tempestivamente esaminato dalla Direzione del Centro Medico e Riabilitativo al fine
di assicurare al Cliente interessato un rapido esame della situazione segnalata e individuare ogni possibile rimedio alle
cause e alle eventuali conseguenze del disservizio che fosse stato lamentato.

Richiesta di Copia della Cartella Ambulatoriale Personale

I Clienti che fruiscono delle prestazioni sanitarie del Centro Medico Riabilitativo STEFANI hanno possibilita di fare
richiesta di copia della Cartella Ambulatoriale Personale, tramite compilazione dell’apposita scheda, reperibile
sul sito della “STEFANI SPORT” societa cooperativa sociale www.stefanisport.it, in Allegato 2) alla presente Carta dei
Servizi, oppure presso la Segreteria.

L’Impegno al Miglioramento continuo della Qualita da parte del Centro di
Riabilitazione “STEFANI SPORT”

La gestione del Centro Medico Riabilitativo STEFANI & orientata a ricercare continuamente il miglioramento del
livello di qualita nell’erogazione dei propri servizi prestando attenzione sia al complesso del servizio e della struttura,
sia alle singole prestazioni rese all’'utente.

Questa ricerca si fonda innanzitutto nell’atteggiamento di “mettersi nei panni” del Cliente che utilizza il servizio e ne
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fa esperienza diretta, percorrendo come lui tutte le fasi attraverso cui egli & costretto a passare per avere le prestazioni
di cui ha bisogno.

L’analisi di questa esperienza e di queste fasi consente di definire i fattori di qualita e gli indicatori che riguardano il
buon funzionamento del servizio.

Per ogni indicatore di qualita, il servizio si impegna ad assicurare uno standard, cioé un valore di qualita che puo
essere misurato per verificare se la qualita dichiarata é effettivamente corrispondente a quella reale.

Per soddisfare le attese dell'utenza, i principali aspetti di qualita che vengono costantemente monitorati sono:

1. gli aspetti legati al tempo, come la tempestivita (velocita del servizio, brevita delle liste e delle file di attesa,
ecc.), la puntualita, la regolarita (rispetto di programmi prefissati e comunicati);

2. gli aspetti legati alla semplicita delle procedure, come la comodita di poter operare le richieste
telefonicamente, o la facilita degli adempimenti amministrativi e di segreteria;

gli aspetti legati all'informazione relativa al trattamento sanitario: comprensibilita, chiarezza, completezza;

4. (gli aspetti legati all'orientamento e all'accoglienza all'ingresso nella struttura sanitaria, comprensivi della
segnaletica, del servizio di reception e della necessaria informazione generale sui servizi (orari e collocazione
dei servizi, nomi dei responsabili, modalita di richiesta, ecc.);

5. (gli aspetti legati alle strutture fisiche ed alle attrezzature: il comfort, la pulizia e la sicurezza delle strutture
alberghiere, dei servizi, delle sale di attesa, la sicurezza e la modernita delle attrezzature;

6. gli aspetti legati alle relazioni sociali ed umane: la personalizzazione e I'umanizzazione del trattamento, la
capacita di rassicurazione, la cortesia e il rispetto della dignita, la disponibilita di facilitazioni e/o sconti di
pagamento in ragione di situazioni umane bisognose;

7. dgli aspetti legati alla professionalita ed alla competenza del personale: la formazione e I'aggiornamento
costante degli operatori, specialmente degli operatori sanitari (corsi ecm di educazione continua in medicina).

8. dgli aspetti legati all’efficacia delle cure e dei trattamenti: la registrazione dell’esito dei trattamenti e la verifica
degli effettivi benefici riscontrati dai pazienti (medicina basata sull’evidenza).

Gli Standard di Qualita per i quali si impegna il Centro Medico Riabilitativo

Il Centro Medico Riabilitativo STEFANI si impegna a garantire il rispetto dei seguenti standard di qualita:
- Accoglienza, Cortesia e Disponibilita

- Semplicita nella prenotazione, Limitazione delle liste d’attesa, Puntualita

- Chiarezza di Informazione

- Riconoscibilita del personale

- Sicurezza, Accessibilita e Comfort degli ambienti

- Pulizia e igiene

- Personalizzazione e rispetto del Trattamento, Attenzione ai bambini e alle persone in condizioni di fragilita,
Continuita assistenziale

- Personalizzazione del Pagamento delle prestazioni, senza interessi aggiuntivi, agevolazioni di prezzo per
categorie speciali

- Tutela e Partecipazione degli utenti in merito alla Qualita del servizio
- Professionalita e Formazione continua del personale

- Piani di Miglioramento e Programmazione della Qualita

- Pubblicazione e Revisione della Carta dei Servizi.

Accoglienza, Cortesia e Disponibilita

Il Centro si impegna a garantire un atteggiamento generale di accoglienza contrassegnato da cortesia, disponibilita,
ascolto e attenzione alle esigenze personali del cittadino che chiede di accedere ai servizi erogati e all’'utente che gia ne
usufruisce.
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Sempilicita nella prenotazione, Limitazione delle liste d’attesa, Puntualita

Si garantisce I'impegno a facilitare le modalita e i tempi per usufruire del servizio in tutte le sue fasi dal momento della
prenotazione a quello della esecuzione delle prestazioni sanitarie, limitando al massimo i tempi di attesa e impegnandosi
nella puntualita di esecuzione della prestazione rispetto all'orario fissato in prenotazione.

Chiarezza di Informazione

Il Centro assume I'impegno di garantire trasparenza nella propria gestione amministrativa, fornendo al pubblico ogni
informazione utile, a riguardo della tipologia di prestazioni erogate, delle modalita per accedere al servizio, delle tariffe
applicate, dei tempi di attesa, delle sedi, dei giorni e degli orari di servizio. All'interno della struttura viene predisposta la
segnaletica di orientamento che indica la sede dei diversi servizi e tutto il personale & impegnato a fornire cortese
informazione agli utenti per agevolarne I'orientamento all'interno della struttura.

Riconoscibilita del personale
Il Centro si impegna a facilitare il riconoscimento del personale da parte dell’'utente, fin dal primo contatto, mettendo il
cliente nelle condizioni di saper con chi sta parlando.

Il personale di segreteria si qualifica:
- allo SPORTello, tramite esposizione del nome dell’operatore in servizio;
- al telefono, tramite comunicazione del nome all’atto di ricezione della telefonata.

Il personale medico si qualifica nominativamente presentandosi all’'utente in occasione della prima visita.

Il personale di riabilitazione si qualifica nominativamente presentandosi all’'utente sia nella prima fase di contatto
telefonico per la predisposizione del calendario delle sedute riabilitative, sia al momento dell'incontro diretto con l'utente
nella prima seduta.

Sicurezza, Accessibilita e Comfort degli ambienti e del servizio

Il Centro &€ impegnato a dare rigorosa applicazione alle leggi in materia di sicurezza degli ambienti, degli impianti
e delle attrezzature, a tutela e garanzia della salute degli utenti e degli operatori dei servizi.

Il Centro & dotato di presidi di primo soccorso, compreso il Defibrillatore Automatico Esterno (DAE) per il cui uso &
stato formato e addestrato il personale.

La struttura che ospita il Centro & dotata di:

o sistemi di rilevazione incendi che sorvegliano i diversi locali attraverso una centralina allarmi che, in caso di pericolo
fa scattare I'allarme facendo chiudere le porte antincendio e attivando tempestivamente gli addetti al’emergenza;

e sistema di videosorveglianza per scopi finalizzati alla sicurezza e tutela di persone e beni, prevenzione
incendi, sicurezza sul lavoro e salvaguardia del patrimonio dell’ente.

Il Centro garantisce condizioni di piena accessibilita di tutta la struttura di servizio alle persone con limitazioni
motorie e si impegna a dare ascolto ad eventuali necessita particolari, cercando di fornire in tal caso tutte le misure
possibili per agevolarne I'accesso.

In prossimita dell’ingresso sono predisposti n.2 posti di parcheggio auto riservati alle persone con disabilita.

All'ingresso della struttura €& fruibile una pensilina dove & possibile la sosta temporanea di autoveicoli per lo
svolgimento delle operazioni di discesa e/o salita dei pazienti al riparo dalle intemperie.

Subito all'ingresso, chiedendo alla segreteria, sono disponibili gratuitamente delle carrozzine ad uso di pazienti
che ne avessero bisogno per i loro movimenti nella struttura del centro di riabilitazione. La gestione della
carrozzina € affidata allaccompagnatore. La carrozzina deve essere poi alla segreteria, in uscita dalla struttura, al
termine di ogni singola seduta di riabilitazione.

Tutti i servizi igienici del centro di riabilitazione sono accessibili alle persone con disabilita.

La struttura & dotata di impianto di climatizzazione che garantisce una temperatura confortevole durante tutto il periodo
estivo.

E presente un servizio bar tramite distributori automatici di bevande.

Tutto il personale é impegnato a fornire massima cortesia e disponibilita ai clienti per favorire ’accessibilita e
la confortevolezza dei locali e dei servizi erogati, mettendosi a disposizione per ogni necessita di informazione e di
risposta alle diverse esigenze.
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Pulizia e igiene

Il Centro & impegnato a garantire la pulizia e I'igiene degli ambienti attraverso la programmazione specifica di interventi
quotidiani di pulizia e igiene in tutti i locali.

Nelle zone dedicate alla riabilitazione in acqua € organizzata la presenza di addetti, che si occupano della pulizia costante
di quest’area.

Viene anche garantita la capacita di pronto intervento per risolvere necessita impreviste di pulizia in tutti gli ambienti del
Centro di riabilitazione.

Personalizzazione e rispetto del trattamento riabilitativo, Attenzione ai Bambini e alle Persone

in condizioni di fragilita, Continuita assistenziale

Il Centro si impegna a seguire i pazienti con un trattamento quanto piu personalizzato, che possa mettere a proprio agio
le persone, anche cercando di favorire e rispettare, per quanto possibile,

" i ritmi di vita e le abitudini del paziente (impegni di lavoro, di famiglia, ecc).
] eventuali aspetti particolari di riservatezza, pudore, valori, credenze che il paziente sentisse importanti sul piano
personale.

In queste sue esigenze, il Paziente dovra comunque tenere conto che il Centro potra garantire ogni possibile attenzione
solo in un quadro di compatibilita con le esigenze piu generali di funzionamento del servizio e di attenzione anche agli
altri pazienti.

Particolare attenzione é riservata ai bambini e alle persone in condizioni di fragilita (persone in situazione di disabilita,
persone fragili mentali, anziani) per le quali si concordera con gli accompagnatori il miglior modo per consentire lo
svolgimento del servizio riabilitativo rispettando i loro bisogni di avere accanto a sé una figura di riferimento.

Per assicurare un trattamento personalizzato, si fara in modo che il paziente venga seguito dallo stesso terapista per
tutto il ciclo riabilitativo.

Si assume anche I'impegno che il terapista, durante i trattamenti, provveda a dedicarsi completamente ai pazienti senza
venire disturbato.

Il Centro di Riabilitazione si impegna ad operare secondo il principio di continuita assistenziale per cui, previo accordo
con il paziente, il personale riabilitativo € disponibile a prendere contatto ed a collaborare con le figure mediche, e/o
sanitarie in genere, che hanno in cura e/o in esame il paziente stesso.

Personalizzazione del pagamento delle prestazioni, senza interessi aggiuntivi - Agevolazioni

di prezzo per categorie speciali

Il paziente, che si trova in difficolta per pagare I'importo della sua riabilitazione, pud fare richiesta di concordare un piano
di pagamento a rate. La Direzione del Centro valutera la possibilitd di concordare con linteressato un piano
personalizzato di pagamento, che non preveda interessi aggiuntivi.

Sono previste agevolazioni di prezzo per categorie particolari: bambini, anziani, persone con invalidita superiore al
74%. Sono previste anche eventuali agevolazioni di costo per altre categorie, sulla base di specifiche forme di intesa.
Da tali sconti sono esclusi in generale i costi delle prestazioni di riabilitazione in acqua, la ginnastica di gruppo, i
trattamenti speciali per casi particolarmente complessi.

Professionalita e Formazione continua del personale

Il Centro si impegna a offrire personale professionalmente formato e competente, specialmente per quanto concerne gli
operatori sanitari, che sono annualmente impegnati in corsi formativi di aggiornamento ECM (educazione continua in
medicina).

Piani di miglioramento e programmazione della Qualita

Il Centro si impegna a perseguire il maggior livello possibile di Qualita nell’erogazione dei propri servizi, monitorando
costantemente i principali fattori di qualita, rilevabili negli aspetti concreti di cui fa esperienza I'utente durante le diverse
fasi di accesso e fruizione dei servizi per lui erogati.

Tale impegno si concretizza anche nella sollecitudine di esaminare e correggere possibili disservizi ed errori, assumendo
le eventuali criticita come stimolo al processo di miglioramento continuo della qualita.

Tutela e partecipazione degli utenti in merito alla Qualita del servizio
Il Centro adotta, nel’ambito del proprio Sistema Qualita, idonee procedure per la valutazione del grado di soddisfazione
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degli utenti, fruitore dei servizi erogati, e per garantire loro la possibilita di esprimere osservazioni, suggerimenti, reclami
finalizzati a stimolare e ad esigere un servizio di qualita.

Al fine di favorire la partecipazione degli utenti al processo di valutazione, controllo e miglioramento della qualita

della struttura di servizio e delle prestazioni erogate, il Centro si impegna a:

- garantire ai clienti massima disponibilita di ascolto in merito ad ogni tipo di comunicazione (osservazioni, richieste,
lamentele);

- mettere a disposizione dei clienti un apposito “Questionario di soddisfazione dell’'utente” da compilare e
consegnare in forma anonima, per dare evidenza della propria valutazione;

- mettere a disposizione dei clienti un’apposita “Scheda di segnalazione o reclamo” da poter compilare in forma
nominativa da parte di chi vuole avanzare un esposto;

- garantire ai clienti un esame tempestivo di ogni eventuale osservazione o reclamo.

Pubblicazione e Revisione della Carta dei Servizi

Tutti gli utenti ricevono un estratto della presente Carta dei Servizi e vengono informati che essa € disponibile in versione
integrale presso la sede del Centro ed & pubblicata sul sito www.stefanisport.it consultabile dunque dai cittadini, nonché
da Istituzioni pubbliche, Associazioni di tutela dei diritti dei cittadini e chiunque interessato.

Il Centro Medico Riabilitativo STEFANI & impegnato nella revisione periodica della presente Carta dei Servizi,
aggiornandola nel tempo, in base ai diversi sviluppi e cambiamenti.

SISTEMI E PROCEDURE DI TUTELA DELL’UTENTE

Il Centro Medico Riabilitativo STEFANI persegue la tutela degli utenti attraverso:

1. un modello organizzativo che pone come obiettivo primario I’attenzione all’utente, alla sua soddisfazione
ed alla sua tutela durante tutte le fasi della sua esperienza presso il Centro, sia attraverso:

2. I'osservanza delle normative e dei controlli in materia di sicurezza e prevenzione su strutture, impianti, formazione
del personale;

'osservanza delle normative in materia di informativa sul trattamento dati e richiesta di consenso;

un Ufficio relazioni con il pubblico, le cui funzioni vengono svolte dalla Segreteria e dalla Direzione del
Centro (Direzione rappresentata dal Presidente della Cooperativa sociale STEFANI SPORT, o dal Vicepresidente
in caso di sua assenza, e dal Direttore Sanitario) con i seguenti servizi:

- organizzazione di un sistema di informazione e di orientamento dell’utenza, mediante la presenza di
personale disponibile e preparato, la predisposizione di strumenti cartacei che il cliente pud facilmente reperire
e prelevare presso la reception del servizio, trovando la descrizione di tutte le prestazioni erogate e delle
relative modalita di accesso, pubblicazione e aggiornamento di contenuti informativi sul sito
www.stefanisport.it;

- promozione di tutte le possibili iniziative dirette al superamento di eventuali disservizi e, in particolare,
disponibilita immediata di ascoltare e annotare osservazioni, segnalazioni e reclami provenienti dagli
utenti, con garanzia di un esame tempestivo finalizzato a poter dare adeguate risposte alle eventuali
problematiche manifestate;

- somministrazione di questionari di soddisfazione per raccogliere i pareri degli utenti in ordine al servizio fruito;

- definizione e pubblicizzazione, attraverso la Carta dei Servizi, dei Sistemi e Procedure di Tutela dell’Utente,
dei Diritti e dei Doveri degli Utenti, del Regolamento di Tutela.

2. La massima disponibilita a interagire con tutte le Istituzioni di controllo e con le Associazioni di tutela della salute
dei cittadini.
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Trattamento dei Dati Personali Comuni e Sensibili, Informativa e Consenso
al Trattamento

ai sensi dell’art. 13 Regolamento UE n. 2016/679 (“GDPR”) e del Codice del D.Lgs. 196/2003 e successive modifiche e
integrazioni (“Codice in materia di protezione dei dati personali” — “Codice Privacy”)

Fin dai primi contatti con il Centro Medico Riabilitativo STEFANI, il Cliente riceve chiare indicazioni sulla finalita, liceita e
pertinenza dei dati che verranno trattati dalla Societa Cooperativa Sociale “STEFANI SPORT” per I'esercizio del servizio
sanitario. Tutto il personale, amministrativo e sanitario, & formato e aggiornato costantemente sulle modalita di
trattamento dei dati e sulle novita normative in materia.

La Societa Cooperativa Sociale “STEFANI SPORT”, in qualita di Titolare del trattamento, informa ai sensi dell’art. 13
Regolamento UE n. 2016/679 (“GDPR”) che i dati personali del Cliente saranno trattati con le modalita e per le finalita
di seguito indicate.

Secondo le norme del GDPR e del Codice del D.Lgs. 196/2003 e successive modifiche e integrazioni (“Codice Privacy”),
i trattamenti effettuati dalla Societa Cooperativa Sociale “STEFANI SPORT”, saranno improntati ai principi di correttezza,
liceita e trasparenza e saranno svolti nell’osservanza dei principi di pertinenza, completezza, non eccedenza e di tutela
della riservatezza.

SISTEMA DI VIDEOSORVEGLIANZA

Informativa Privacy VIDEOSORVEGLIANZA ai sensi dell’art. 13 del Regolamento (UE) 2016/679 — Regolamento
Generale sulla Protezione dei Dati personali.

Ai sensi dell’art 13 del Regolamento (UE) 2016/679 (“GDPR”), la Societa Cooperativa Sociale
STEFANI SPORT, in qualita di Titolare del trattamento dei dati personali, INFORMA che, sulla base
AREA di un accordo con le Rappresentanze Sindacali Aziendali, presso la sede di via Fontana 42, 36025
VIDEOSORVEGLIATA|  Noventa Vicentina (VI) & in funzione un sistema di videosorveglianza composito, attuato per mezzo
rmemsenanon | i telecamere @ circuito  chiuso installate sia allinterno che all'esterno dei locali.
Il sistema esterno € in funzione 24 ore su 24, mentre quello interno € in funzione esclusivamente nei
giorni e orari di chiusura dei locali. La presenza di ciascuna telecamera & segnalata da un apposito cartello informativo
collocato prima di entrare nel raggio d’azione della/e telecamera/e stessale.

La presente informativa integra I'informativa “semplificata” fornita attraverso i cartelli posti in prossimita delle telecamere.
1. Titolare del trattamento

Il Titolare del trattamento & Societa Cooperativa Sociale STEFANI SPORT (“Titolare del trattamento”), C.F. e P.IVA
03196950244, con sede in via Fontana 42, 36025 Noventa Vicentina (V1), tel.0444 760801, pec: pec@pec.stefanisport.it.

2. Tipologia di dati trattati

L’impianto di videosorveglianza & idoneo a raccogliere dati personali (“Dati personali’) relativi alle immagini di pazienti,
visitatori, dipendenti, collaboratori, fornitori e ospiti (“/nferessati’). Ne deriva che i dati oggetto di trattamento sono i dati
comuni tra i quali, a titolo esemplificativo e non esaustivo, 'immagine.

3. Finalita e base giuridica del trattamento
| dati personali sono trattanti per le seguenti finalita:

- sicurezza dei lavoratori nonché dei pazienti, visitatori, fornitori e ospiti che a vario titolo accedono alle strutture
della Societa Cooperativa Sociale STEFANI SPORT;

- tutela del patrimonio aziendale;
- prevenzione di atti vandalici e criminosi.
La base giuridica del trattamento & costituita dal legittimo interesse del Titolare del trattamento, ai sensi dell’art. 6 lett. f)

GDPR.
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4. Conservazione dei dati

Le immagini acquisite dalle telecamere sono conservate per 72 ore e successivamente vengono automaticamente
cancellate. Le stesse potranno essere conservate, limitatamente alle immagini rilevanti, per un tempo maggiore solo in
caso di festivita e/o chiusura dei locali per un tempo superiore alle 72 ore, nonché nel caso di adesione a specifica
richiesta investigativa dell’Autorita Giudiziaria o della polizia giudiziaria. In tal caso, il trattamento & necessario per
adempiere ad un obbligo di legge cui & soggetto il Titolare per cui la base giuridica dello stesso si rinviene nell’art. 6, ¢c.1,
lett. c) GDPR.

5. Modalita del trattamento

| dati sono trattati da personale espressamente autorizzato al trattamento mediante strumenti elettronici, nel rispetto del
GDPR.

Le modalita con le quali il sistema di videosorveglianza produce le immagini video & tale da limitare I'angolo visuale
all'area effettivamente da proteggere, evitando, per quanto possibile, la ripresa di luoghi circostanti e di particolari che
non risultino necessari alle finalita perseguite.

6. Comunicazione, diffusione e trasferimento extra UE dei dati
| dati personali non sono oggetto di diffusione (ossia comunicazione ad un numero indeterminato di soggetti).

Le immagini rilevate potranno essere trattate, in caso di necessita e per le sole finalita descritte, da personale del Titolare
del trattamento all’'uopo autorizzato, nonché da soggetti appartenenti a societa che svolgono, per conto del Titolare del
trattamento, attivitd di vigilanza e/o attivita di manutenzione sul sistema, debitamente nominate Responsabili del
trattamento, nonché da soggetti autorizzati in forza di legge.

L’elenco aggiornato e completo dei Responsabili del trattamento € disponibile presso la Reception e, in ogni caso, pud
essere richiesto al Titolare del trattamento ai contatti indicati al punto 1.

| dati personali raccolti tramite il sistema di videosorveglianza non sono soggetti a Trasferimenti Extra UE.
7. Diritti dell’interessato

Ai sensi degli art. 15 e seguenti del GDPR e fatti salvi eventuali diritti e liberta di terzi, sussiste il diritto di chiedere, in
qualsiasi momento, al Titolare del trattamento I'accesso ai dati personali che lo riguardano e la rettifica o la cancellazione
degli stessi, nonché la limitazione del relativo trattamento, oppure di opporsi al loro trattamento oltre al diritto alla
portabilita dei dati secondo quanto previsto dal GDPR.

Le richieste di esercizio dei suddetti diritto potranno essere inviate all'indirizzo mail: segreteria@stefanisport.it o pec:
pec@pec.stefanisport.it ovvero tramite raccomandata a/r all'indirizzo della sede indicando un recapito presso il quale il
Titolare del trattamento potra inviare il riscontro.

Sussiste altresi il diritto di proporre reclamo al Garante per la protezione dei dati personali.
8. Profilazione e processi decisionali automatizzati

| dati raccolti tramite il sistema di videosorveglianza non sono oggetto di profilazione né sono soggetti a processi
decisionali automatizzati.
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Etica organizzativa - Diritti e Doveri degli Utenti del Centro Medico
Riabilitativo STEFANI

L'attivita del Centro Medico Riabilitativo STEFANI si ispira e si indirizza al piu rigoroso rispetto delle norme etiche, morali,
professionali, sanitarie e giuridiche inerenti all’esercizio della medicina in tutte le sue articolazioni.

Il Centro si ispira alla Carta Europea dei Diritti del Malato (15 novembre 2002), al Protocollo di intesa tra Associazione
Italiana Fisioterapisti e Cittadinanza Attiva — Tribunale del Diritti del Malato (22 ottobre 2005), alla Carta di Ottawa per la
Promozione della Salute (21 novembre 1986), alla Convenzione internazionale sui diritti delle persone con disabilita
(approvata dal’Assemblea Generale delle Nazioni Unite il 13 dicembre 2006, ratificata dal Parlamento italiano con Legge
3 marzo 2009, n. 18), alla Carta dei diritti del bambino in trattamento” contenuta nella Carta dei Servizi dell’Associazione
“La Nostra Famiglia” ed a sua volta riferita alla “Carta dei diritti dei bambini e delle bambine in ospedale” promulgata
dalla Assemblea generale dell’European Association for Children in Hospital nel mese di maggio 2000.

Diritti degli Utenti

Il Centro Medico Riabilitativo STEFANI riconosce i seguenti diritti ai Cittadini che si rivolgono ai suoi servizi per cure ed
assistenza:

DIRITTO ALL’IDENTITA E ALLA DIGNITA DI PERSONA
La dignita della persona del paziente deve essere costantemente rispettata da tutti sotto I'aspetto fisico, morale e
spirituale.
La persona assistita ha diritto:
- di essere sempre individuata con il proprio nome e cognome anziché, col numero o con il nome della propria malattia;
- di essere assistita e curata con premura ed attenzione, con un piano quanto piu personalizzato possibile, rispettando
la sua dignita, la sua riservatezza ed il suo il pudore, anche in ordine alle convinzioni filosofiche e religiose.
- nel caso delle persone straniere con una scarsa padronanza della lingua italiana, il Centro di Riabilitazione si impegna
ad attivare ogni possibile modalita per facilitare la comunicazione e la comprensione riguardante il funzionamento del
servizio.

DIRITTO AD UNA VISIONE GLOBALE (OLISTICA) DELLA PERSONA E ALLA CONTINUITA
ASSISTENZIALE

Il Centro Medico Riabilitativo STEFANI riconosce al Paziente il diritto di essere considerato come Persona nella sua
interezza globale (visione “olistica” del paziente-cliente).

Le diverse fasi della presa in carico e del trattamento vengono pertanto svolte con attenzione al complesso e alla
complessita della persona paziente e della rete di persone e servizi che interagiscono con il paziente stesso e possono
avere un ruolo importante nella gestione della sua salute.

Previo consenso del paziente, il Centro prevede di promuovere e valorizzare tutti i contatti utili per garantire fluidita e
organicita alla gestione della salute del paziente-cliente, favorendo la continuita assistenziale tra i diversi servizi e
operatori che si occupano della persona interessata.

In particolare, & prevista I'adozione delle seguenti possibili modalita operative da parte dei riabilitatori:

- possibilita di contattare il medico inviante o il medico di base, qualora il caso ne evidenziasse la necessita;

- afine del ciclo dei trattamenti, possibilita di consegnare al paziente una relazione sintetica sui trattamenti applicati e
sugli esiti.

DIRITTO ALL'INFORMAZIONE E AL CONSENSO
La persona assistita, o chi ha la patria potesta o la tutela, ha diritto:

- di ottenere dalla struttura sanitaria informazioni relative alle prestazioni dalla stessa erogate, alle modalita di accesso
ed alle relative competenze;

- di poter identificare immediatamente le persone che lo hanno in cura;

- di ottenere dal sanitario che lo cura informazioni complete e comprensibili in merito alla diagnosi della malattia, alla
terapia proposta e alla relativa prognosi;

- di ricevere notizie che permettano di esprimere un consenso effettivamente informato, prima di essere sottoposto a
terapie od interventi, che implichino un rischio per la salute. Le informazioni dovranno chiaramente spiegare i possibili
rischi o disagi conseguenti al trattamento. Ove il sanitario raggiunga il motivato convincimento dell'impossibilita o della
inopportunita di una informazione diretta, la stessa dovra essere fornita ai familiari 0 a coloro che esercitano potesta
tutoria. Prima di sottoporre il paziente a dette indagini diagnostiche e/o interventi terapeutici, che implichino un rischio
per la salute, dovra dunque essere dichiarato in forma scritta il consenso informato, salvo i casi di urgenza nei quali il
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ritardo possa comportare pericolo per la salute.
- di essere informato sulla possibilita di indagini e trattamenti alternativi, anche se eseguibili in altre strutture.

DIRITTO ALLA RISERVATEZZA - PRIVACY
Il diritto alla riservatezza da parte del paziente viene garantito dal Centro Medico Riabilitativo STEFANI:

- raccogliendo con la massima discrezione possibile le notizie sulla persona e sulle sue condizioni cliniche, nel
pieno rispetto della normativa vigente per il trattamento dei dati comuni e sensibili;

- effettuando gli interventi diagnostico-terapeutici nel rispetto del suo pudore.
Il diritto alla riservatezza comporta, da parte degli operatori sanitari, il dovere del segreto professionale o d'ufficio intorno
a tutte le notizie riguardanti il paziente.
Informazioni sul suo stato di salute e sul’andamento delle cure praticate verranno date solo al paziente; mentre potranno
essere comunicate ad altre persone, compresi i familiari, solo previo consenso scritto dell'interessato.
Nel caso dei pazienti minorenni, le informazioni vengono date ai genitori o coloro che esercitano patria potesta.
Nel caso di pazienti con incapacita di intendere e volere, le informazioni vengono date al tutore o allamministratore di
sostegno, chiaramente individuati con atti documentali o autodichiarazione di liberatoria.

DIRITTO DI RINUNCIA E RECESSO

E possibile da parte del paziente comunicare ai sanitari di non essere disposto a sottoporsi ai trattamenti e/o terapie
proposte, rinunciando percio ai trattamenti proposti o scegliendo di interromperli, se gia avviati.

Qualora decidesse di interrompere i trattamenti in corso, gli verra chiesto di firmare una dichiarazione che comprovi
questa sua volonta.

DIRITTI DEI BAMBINI

Durante I'espletamento dei trattamenti, i bambini e gli adolescenti hanno il diritto di avere accanto un proprio genitore o
comungue persona famigliare e/o di fiducia, autorizzata dai genitori o da chi ne fa le veci.

Nella Carta dei Servizi del Centro Medico Riabilitativo STEFANI & definita anche una specifica “Carta dei diritti del
bambino in trattamento”.

DIRITTI DEGLI ANZIANI NON AUTOSUFFICIENTI
Durante I'espletamento dei trattamenti, gli Anziani non autosufficienti hanno il diritto di avere accanto un proprio familiare
(o accompagnatore di fiducia, autorizzato in qualita di tutore, curatore 0 amministratore di sostegno o persona delegata).

DIRITTI DELLE PERSONE IN SITUAZIONE DI DISABILITA (O IN GENERALE DI FRAGILITA A CAUSA

DI PATOLOGIE O PROBLEMATICHE A LIVELLO ORGANICO E/O PSICO-EMOTIVO)

Durante I'espletamento dei trattamenti, le Persone in situazione di disabilita (e in situazione di fragilita piu in generale a
causa di patologie o problematiche a livello organico e/o psico-emotivo) hanno il diritto di avere accanto un proprio
genitore o famigliare (o accompagnatore di fiducia, autorizzato in qualita di tutore, curatore o amministratore di sostegno
0 persona delegata).

Nei casi in cui il trattamento mirasse a favorire 'autonomia del Paziente, tra Centro di Riabilitazione e accompagnatori
si esaminera preventivamente I'opportunita che durante il trattamento si stabilisca una “distanza” tra il Paziente e la
figura o le figure famigliari che lo accompagnano, cosi che si possa favorire il percorso riabilitativo di riattivazione e
conquista delle autonomie.

DIRITTO ALLA SICUREZZA

Il Centro Medico Riabilitativo STEFANI garantisce il diritto degli utenti ad avere un servizio e un trattamento sicuro rispetto
alle strutture, alle attrezzature e al personale.

Viene percid assicurato:

- ilrispetto degli adempimenti e dei controlli previsti dalle normative sulla sicurezza delle strutture e degli impianti, nonché
attraverso il continuo monitoraggio dei fattori di rischio;

- la verifica periodica delle apparecchiature elettromedicali da parte di ditte specializzate;
- la preparazione del personale in materia di primo soccorso e di gestione delle emergenze.
DIRITTO AL RISPETTO DEGLI IMPEGNI ASSUNTI DAL CENTRO NELLA CARTA DEI SERVIZI

Nella Carta dei Servizi, il Centro Medico Riabilitativo STEFANI si € impegnato a garantire una serie di standard di qualita
"dal lato degli utenti" nell'erogazione delle proprie prestazioni. L'utente ha diritto a pretenderne il rispetto.

DIRITTO A SEGNALARE LA PROPRIA INSODDISFAZIONE E AD AVANZARE RECLAMI
L'utente che, nel corso della sua esperienza in rapporto al Centro Medico Riabilitativo STEFANI, venga a trovarsi in una
situazione di disagio, ha diritto:

- di manifestare la propria insoddisfazione e di sporgere reclamo alla Direzione della struttura;

- divedere sollecitamente esaminato il proprio reclamo e di essere tempestivamente informato sul suo esito.
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Carta dei Diritti del Bambino in trattamento presso il Centro Medico
Riabilitativo STEFANI

Ispirata alla “Carta dei diritti del bambino in trattamento” contenuta nella Carta dei Servizi del’Associazione “La Nostra
Famiglia” ed a sua volta riferita alla “Carta dei diritti dei bambini e delle bambine in ospedale” promulgata dalla Assemblea
generale dell’European Association for Children in Hospital nel mese di maggio 2000.

Il Bambino ha diritto ad un aiuto ed a un’assistenza particolari.

La malattia puo costituire per il minore un momento critico di dipendenza sia fisica che psicologica dagli adulti se non un
ostacolo al suo percorso di crescita. Nella dichiarazione universale dei diritti dell’'uomo delle Nazioni Unite si afferma che
l'infanzia ha diritto ad un aiuto particolare e si riconosce il ruolo peculiare e centrale della famiglia per I'armonico sviluppo
e per il benessere del minore. |l bambino ha il diritto di vivere in un ambiente familiare in un clima di felicita, amore e
comprensione. Tutto il personale del Centro si impegna a rispettare i diritti enunciati nella presente Carta ed a garantirli
a tutti i minori che fruiscono delle prestazioni sanitarie riabilitative erogate dal centro, senza alcuna distinzione ed a
prescindere da ogni considerazione di razza, di colore, di sesso, di lingua, di religione, di ogni opinione politica o altra
del fanciullo o dei suoi genitori o rappresentanti legali, dalla loro origine nazionale, etnica o sociale, dalla loro situazione
finanziaria, dalla loro incapacita, dalla loro nascita o da ogni altra circostanza.

Il Bambino ha diritto ad essere assistito in modo “globale”.

L’assistenza del personale si esprime oltre che nella “cura” anche nel “prendersi cura” delle condizioni generali del
bambino e del suo contesto di vita. Il personale operera integrandosi in sintonia con le altre strutture sanitarie, educative
e sociali competenti, esistenti nel territorio.

Il Bambino ha diritto al rispetto della propria identita.
Tutto il personale ha il dovere di identificare il bambino con il suo nome in tutte le circostanze legate alla sua permanenza
in ambiente sanitario e di non sostituire il nome con termini che rimandino alla sua patologia.

Il Bambino ha diritto al rispetto della propria riservatezza e privacy.

Tutto il personale si adopera per creare le condizioni atte a garantire il rispetto del pudore e della riservatezza di cui
hanno bisogno i bambini ed i loro familiari. Una particolare attenzione sara dedicata alle esigenze degli adolescenti.

Il personale & tenuto a rispettare I'obbligo del segreto professionale e del segreto d'ufficio.

Il trattamento dei dati “sensibili” deve essere conforme a quanto disposto dalla normativa vigente.

Il Bambino ha diritto ad essere informato

Il bambino ha diritto ad essere informato sulle proprie condizioni di salute e sulle procedure a cui verra sottoposto, con
un linguaggio comprensibile ed adeguato al suo sviluppo ed alla sua maturazione. Ha diritto ad esprimere liberamente
la sua opinione su ogni questione che lo interessa. Le opinioni del bambino devono essere prese in considerazione
tenendo conto della sua eta e del grado di maturazione. Il personale si impegna ad instaurare con il bambino e la sua
famiglia una relazione improntata sul rispetto e sulla collaborazione. Lo spazio per I'ascolto, i tempi, le modalita e gli
strumenti comunicativi piu idonei andranno sempre ricercati. Si utilizzera un linguaggio quanto piu vicino a quello del
bambino ricorrendo anche al gioco, alle narrazioni, ai disegni, alle immagini.

Il Bambino ha diritto ad essere coinvolto nel processo di espressione del consenso/dissenso

alle pratiche sanitarie che lo riguardano.

Un consenso/dissenso progressivamente consapevoli in rapporto alla maturazione del minore andranno sempre
promossi e ricercati e soprattutto attraverso le relazioni familiari. 1l bambino non ha tutti gli strumenti per utilizzare
appieno un’informazione adeguata ad esprimere un consenso in merito a decisioni legate alla malattia, tuttavia il silenzio
aumenta le paure. Pertanto, prima che per un’istanza giuridica, per I'imperativo etico di una cura qualitativamente
adeguata, in cui anche gli aspetti emotivi sono presi in considerazione, occorre parlare al bambino di quanto gli sta
accadendo, tenendo conto delle sue capacita di comprensione: & opportuno presentare gli scenari possibili, i cui confini
rientrano nella sua pensabilita. Cid comporta un consenso su atti concreti vicini alla sua esperienza. Il consenso nel caso
del bambino & da intendersi soprattutto come un’alleanza con I'adulto.

Il Bambino ha diritto di modificare il proprio disagio e la propria sofferenza.

Il bambino ha diritto di modificare il proprio disagio e la propria sofferenza, venendo sottoposto agli interventi meno
invasivi e dolorosi. Una specifica attenzione del personale sanitario € dedicata alla prevenzione e alle manifestazioni del
dolore del bambino. Vengono adottate tutte le precauzioni atte a prevenirne l'insorgenza e a ridurne al minimo la
percezione, nonché tutti gli accorgimenti necessari a ridurre le situazioni di paura, ansia e stress, anche attraverso |l
coinvolgimento attivo dei familiari. Un supporto particolare sara fornito ai familiari al fine di favorire la comprensione ed
il contenimento del dolore dei propri figli.
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I Doveri degli Utenti

Per usufruire pienamente dei propri diritti, si chiede agli Utenti 'impegno di assumere la responsabilita personale di
rispettare alcuni doveri, che significa:

- dovere di rispetto verso la comunita sociale e le sue risorse
- dovere dirispetto verso i servizi sanitari
- dovere di rispetto verso gli altri cittadini che hanno bisogno dei servizi sanitari o li stanno gia frequentando.

- dovere di agevolare lo svolgimento dei servizi sanitari e di contribuire, per quanto possibile, per migliorarne la
qualita.

Il cittadino che accede per bisogno di cure al Centro Medico Riabilitativo STEFANI & percio invitato ad avere un
comportamento responsabile in ogni momento, nel rispetto e nella comprensione dei diritti altrui, con la volonta di
collaborare con il personale medico, infermieristico, tecnico, con la direzione sanitaria, con il personale amministrativo
di segreteria e con la direzione amministrativa.

IL DOVERE DI UN RAPPORTO DI FIDUCIA E DI RISPETTO

La richiesta di accedere al Centro da parte del cittadino-paziente deve basarsi su un rapporto di fiducia e di rispetto
verso il personale sanitario, in quanto presupposto indispensabile per impostare un positivo programma terapeutico e
assistenziale.

Tale rapporto di fiducia e di rispetto & anche fondamentale per favorire un clima favorevole di comunicazione e di dialogo
tra Utenti e Centro.

IL DOVERE DI COMUNICARE TEMPESTIVAMENTE L’EVENTUALE RINUNCIA Al TRATTAMENTI

E un dovere di ogni paziente, o di chi ha la patria potesta o la tutela, informare tempestivamente i sanitari sulla propria
intenzione di rinunciare, secondo la propria volonta, a cure e prestazioni sanitarie programmate, cosi che possano essere
evitati sprechi di tempi e di risorse.

IL DOVERE DI RISPETTARE LE PERSONE, GLI AMBIENTI, LE ATTREZZATURE

Il cittadino-utente & tenuto al rispetto degli spazi, degli ambienti, delle attrezzature e degli arredi della struttura sanitaria.
Nella considerazione di essere parte di una comunita &€ opportuno evitare qualsiasi comportamento che possa creare
situazioni di disturbo o disagio agli altri utenti.

IL DIVIETO DI ACCEDERE A LOCALI CHE NON RIGUARDANO L’UTENTE

Il cittadino-utente ha il dovere di recarsi solo nei locali dove & previsto lo svolgimento dei servizi che lo riguardano,
evitando di introdursi in locali e servizi a lui non attinenti.

IL DIVIETO DI FUMARE

E vietato fumare in tutta la struttura del Centro Medico Riabilitativo STEFANI. Il rispetto di tale disposizione, oltre che
essere imposto dall’applicazione della legge 16 gennaio 2003 n.3 “Tutela della salute dei non fumatori”, € un principio di
sicurezza per prevenire il rischio incendi nella struttura sanitaria.

IL DOVERE DI RISPETTARE L'ORGANIZZAZIONE E GLI ORARI

L'organizzazione e gli orari previsti dal Centro devono essere rispettati in ogni circostanza. La mancanza di
rispetto per i tempi e i modi con cui i clienti devono usufruire delle prestazioni del Centro & causa di disagi per tutta
I'organizzazione dei servizi e per l'utenza in lista di attesa.

Tutto il personale, per quanto di competenza, & invitato a far rispettare le regole del Centro, al fine di assicurare
il buon andamento del servizio nell'interesse dei clienti-utenti.

IL DOVERE DI CHIEDERE INFORMAZIONI

Pur avendo diritto ad una corretta informazione sull'organizzazione del Centro Medico Riabilitativo STEFANI, il
cittadino-utente ha anche il preciso dovere di non esitare a chiedere informazioni nei tempi e nelle sedi
opportune.

IL DOVERE DI FORNIRE INFORMAZIONI SUL PROPRIO STATO DI SALUTE

Per impostare un positivo programma terapeutico e assistenziale ed evitare situazioni di rischio, il Paziente ha il dovere
di fornire tutte le informazioni utili sul suo stato di salute, tra cui la presenza di protesi, pacemaker e quant’altro potrebbe
generare rischi durante le terapie.
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IL DOVERE DI INFORMARE E CHIEDERE ATTENZIONE SU EVENTUALI ASPETTI DI RISERVATEZZA,
PUDORE, VALORI, CREDENZE CHE SONO SENTITI PERSONALMENTE IMPORTANTI

Per consentire al Centro Medico Riabilitativo STEFANI di prestare ogni possibile attenzione al paziente per quanto
riguarda anche eventuali aspetti particolari di riservatezza, pudore, valori, credenze che egli sentisse importanti sul piano
personale, il paziente ha il dovere di comunicare queste sue eventuali esigenze al terapista che lo prende in carico. In
queste sue esigenze, il paziente dovra comunque tenere conto che il Centro, pur garantendo ogni possibile attenzione,
potra riservare solo quelle soluzioni di attenzione che siano compatibili con le attivita del personale e con il servizio in
favore degli altri pazienti.

IL DOVERE DI ONORARE GLI IMPEGNI DI PAGAMENTO
Le prestazioni sanitarie Centro Medico Riabilitativo STEFANI sono erogate in regime privato e dunque sono a
completo carico del paziente.

Di conseguenze, coloro che si rivolgono al Centro Medico Riabilitativo STEFANI, per chiederne le prestazioni sanitarie,
devono assumere il dovere di pagare tutti i costi delle prestazioni di cui hanno beneficiato.

Coloro che si trovassero in difficolta economiche per pagare le prestazioni subito alla fine del servizio, hanno il
dovere di avvisare subito la Direzione del Centro per concordare un piano di pagamenti, commisurato alle
possibilita del cliente, ma con impegno e certezza di arrivare a saldare il dovuto.
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Regolamento di Tutela degli Utenti del Centro Medico Riabilitativo
STEFANI: presentazione di osservazioni o eventuali reclami

Con riferimento alla normativa vigente, il Centro Medico Riabilitativo STEFANI si impegna a garantire agli utenti il rispetto

dei seguenti diritti:

- il diritto di avanzare proposte, osservazioni, segnalazioni ed eventualmente reclami rispetto alla qualita delle
prestazioni fruite, ai comportamenti subiti, al mancato rispetto degli impegni dichiarati nella Carta dei Servizi;

- il diritto di essere ascoltati e di ricevere debita attenzione;

- il diritto di poter ricevere entro un tempo ragionevole una risposta scritta agli esposti;

- il diritto di poter esprimere eventuale insoddisfazione anche rispetto alla risposta ricevuta.

Il Centro Medico Riabilitativo STEFANI, prendendo a riferimento la normativa vigente per I'erogazione di servizi pubblici

di ambito sanitario (Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994 "Principi sull'erogazione dei servizi

pubblici", Decreto Del Presidente Del Consiglio Dei Ministri 19 maggio 1995 - Schema generale di riferimento della “Carta

dei servizi pubblici sanitari”) adotta il seguente Regolamento di Tutela dei sigg. Utenti per la presentazione di

osservazioni, opposizioni, denunce e reclami.

Regolamento di Tutela degli Utenti
PRESENTAZIONE DI OSSERVAZIONI, OPPOSIZIONI, DENUNCE E RECLAMI

Gli utenti, parenti o affini, possono presentare osservazioni, opposizioni, denunce o reclami verso atti o comportamenti
che ritengano aver limitato la fruibilita delle prestazioni presso il Centro Medico Riabilitativo STEFANI. Tali osservazioni,
opposizioni, denunce o reclami sono da presentarsi entro quindici giorni, dal momento in cui l'interessato abbia
avuto conoscenza dell'atto o comportamento contro cui intende osservare od opporsi, da parte dell'interessato, dei suoi
parenti o affini, con le seguenti modalita di segnalazione:

1) Lettera in carta semplice, sottoscritta dall’utente, da spedire a mezzo posta raccomandata alla “STEFANI SPORT”
societa cooperativa sociale - Via Fontana 42 — cap. 36025 Noventa Vicentina oppure da consegnare a mano
presso gli Uffici della Cooperativa. con sede allo stesso indirizzo. In caso di consegna a mano, la Segreteria provvede
a:

a. fotocopiare la scheda originale;
b. mettere timbro, data e firma di ricevuta sull’'originale e sulla copia;
c. consegnare al Cliente copia della scheda cosi timbrata, datata e firmata, e tenendo agli atti la scheda in originale.

2) Segnalazione a mezzo posta elettronica all'indirizzo: segreteria@stefanisport.it oppure a mezzo posta
elettronica certificata: pec@pec.stefanisport.it eventualmente avvalendosi della Scheda per la segnalazione di
disfunzioni - suggerimenti — reclami reperibile sul sito della “STEFANI SPORT” societa cooperativa sociale, in
Allegato 1) alla presente Carta dei Servizi, oppure presso la Segreteria.

3) Recandosi personalmente presso I'Ufficio di Segreteria per disporre della Scheda per la segnalazione di
reclami - disfunzioni - osservazioni da compilare e firmare in presenza. In tal caso, la Segreteria provvedera a
ricevere tale scheda, compilata e firmata, seguendo le modalita di:

a. fotocopiare la scheda originale;
b. mettere timbro, data e firma di ricevuta sull’'originale e sulla copia;
c. consegnare al Cliente copia della scheda cosi timbrata, datata e firmata, e tenendo agli atti la scheda in originale.

4) Manifestando la segnalazione verbalmente tramite telefonata; in tal caso, la Segreteria comunica che provvedera
a verbalizare i dati del Cliente e le sue dichiarazioni, avvalendosi della Scheda per la segnalazione di reclami -
disfunzioni - osservazioni. Alla fine della telefonata, prima di chiudere il contatto, la Segreteria chiedera al
Paziente di venire in presenza presso l'ufficio per firmare la scheda personalmente (la Segreteria osservera le
disposizioni di fotocopiare la scheda originale; mettere timbro, data e firma di ricevuta sull’originale e sulla copia;
consegnare al Cliente copia della scheda cosi timbrata, datata e firmata, e tenendo agli atti la scheda in originale).

5) Richiesta di appuntamento con il Rappresentante Legale della Cooperativa.

La Segreteria rassicurera il Cliente che la segnalazione sara tempestivamente prodotta all’attenzione della Direzione del
Centro (Presidenza della Cooperativa e Direttore Sanitario) che procedera sollecitamente all’esame della situazione per
fornire quanto piu rapidamente un riscontro al paziente interessato. E impegno della Direzione riferire all'utente con
massima celerita, entro e non oltre trenta giorni per informarlo sugli accertamenti compiuti e per indicare i termini entro
i quali provvedera a rimuovere le irregolarita riscontrate o al ristoro del pregiudizio arrecato, se accertato come tale. La
presentazione delle anzidette osservazioni ed opposizioni, non impedisce, né preclude da parte dellutente la
proposizione di impugnative in via giurisdizionale.
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AlL 1: Scheda per la Segnalazione di Reclami - Disfunzioni - Osservazioni

STEFANI SPORT Societa Cooperativa Sociale

Via Fontana 42 - 36025 Noventa Vicentina (V1) — telefono 0444-760801
Email: stefanisport@fondazionestefani.it - Posta certificata: pec@pec.stefanisport.it
CODICE FISCALE e PARTITA IVA: 03196950244

Scheda per la segnalazione di reclami - disfunzioni - osservazioni
MODALITA DI SEGNALAZIONE:
[ ] versaLE [ ] TeLeFonica [ ] PresenTE MODULO

| | PEC (allegata) | | E-mail (allegata) | | LETTERA (allegata)

DATI DEL DIRETTO INTERESSATO (la persona direftamente coinvolta nel fatto segnalato)

Cognome: Nome:

Codice Fiscale:

Domicilio in via n.

Citta cap Provincia
Telefono Cellulare

E-mail

Informativa per il Trattamento dei Dati Personali (art.13 del Regolamento | Firma per Informativa per il Trattamento dei Dati Personali
Generale UE sulla protezione dei dati personali n.679/2016): dichiara di aver | (conoscenza e consenso)

ricevuto completa informativa ai sensi dell’art. 13 Regolamento UE n. 2016/679
(allegata alla presente), ed accetta ed esprime il consenso al trattamento e alla
comunicazione dei propri dati qualificati come personali (compresi i dati particolari
ex art. 9 GDPR e dati giudiziari ex art.10 GDPR) dalla citata legge nei limiti, per
le finalita precisate nell'informativa e per il tempo indicato.

In caso di DELEGA: FIRMA PER DELEGA ALLA PERSONA DI SEGUITO
1)  Mettere la FIRMA PER DELEGA ed allegare fotocopia | INDICATA (*)
del proprio Documento di Identita;

2) Compilare i Dati della Persona delegata, che dovra
presentarsi con Documento di Identita.

(*) DATI DELLA PERSONA che provvede alla SEGNALAZIONE SU DELEGA del diretto interessato

Cognome: Nome:

Codice Fiscale:

Domicilio in via n.

Citta cap Provincia
Telefono Cellulare

E-mail

Firma per Informativa per il Trattamento dei Dati Personali

Informativa per il Trattamento dei Dati Personali (art.13 del Regolamento | (CcOnoscenza e consenso)
Generale UE sulla protezione dei dati personali n.679/2016): dichiara di aver
ricevuto completa informativa ai sensi dell’art. 13 Regolamento UE n. 2016/679
(allegata alla presente), ed accetta ed esprime il consenso al trattamento e alla
comunicazione dei propri dati qualificati come personali (compresi i dati particolari
ex art. 9 GDPR e dati giudiziari ex art.10 GDPR) dalla citata legge nei limiti, per le
finalita precisate nell'informativa e per il tempo indicato.

Pag.27 di 29 CARTA DEI SERVIZI CENTRO MEDICO RIABILITATIVO STEFANI Rev.02 del 17/07/2026



OGGETTO DELLA SEGNALAZIONE:

[ ] recLamo

| | SUGGERIMENTO | | APPREZZAMENTO

Per quanto segue:

Riservato all’Ufficio e alla Direzione del Centro Medico Riabilitativo STEFANI

della Direzione

DATA Cognome Nome Firma
Ricevimento della Segnalazione Addetto che ha ricevuto la
In Segreteria Segnalazione In Segreteria
Il Presidente —
Rappresentante Legale della
Coop. Sociale STEFANI
Se 2;?:;::]21;:0;5::’;'3&“ Il Vice Presidente della Coop.
9 ne ca p Sociale STEFANI SPORT
Direzione
Il Direttore Sanitario
Contattl con 'Utente da parte DATA Verbalizzazione di quanto emerso nel corso del contatto Firma

Il Presidente — Rappresentante
Legale della Coop. Sociale
STEFANI SPORT

Il Vice Presidente della Coop.
Sociale STEFANI SPORT

Il Direttore Sanitario
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AlL2: Scheda per Richiesta di Copia della Cartella Ambulatoriale Personale
STEFANI SPORT Societa Cooperativa Sociale

Iscritta al n. A228155 dell’Albo delle Cooperative, Iscritta al n. AVI0153 dell’Albo Regionale delle Cooperative Sociali della Regione Veneto

CENTRO MEDICO RIABILITATIVO STEFANI
Direttore Sanitario Dott. MARCO CONTI
Via Fontana n. 42 a Noventa Vicentina — telefono 0444-760801
CODICE FISCALE e PARTITA IVA: 03196950244
Indirizzo email: segreteria@stefanisport.it - Indirizzo Posta certificata: pec@pec.stefanisport.it

RICHIESTA DI COPIA DELLA CARTELLA AMBULATORIALE

Il/La sottoscritto/a

nato/a Prov. ( )il / / /
residente a CAP
invia n. n° cellulare

Codice fiscale

Consapevole delle responsabilita civili e penali, cosi come stabilito dagli art. 75 e 76 del D.P.R. n. 445 del
28/12/2000, in caso di dichiarazioni mendaci o di esibizione di atti falsi o contenenti atti non rispondenti a verita,
sotto la propria responsabilita,

IN QUALITA DI

(specificare)

O titolare della documentazione
(I erede legittimo/testamentario (allegare dichiarazione sostitutiva)
[] persona delegata
[1 genitore esercente la responsabilita genitoriale (allegare dichiarazione sostitutiva)
[J tutore/curatore/amministratore di sostegno (allegare atto di nomina e dichiarazione sostitutiva)

CHIEDE COPIA DELLA CARTELLA AMBULATORIALE
INTESTATA A:

(cognome e nome)

natoa il / / Codice Fiscale
DA CONSEGNARE COME SEGUE:

I Ritiro presso UUFFICIO del Centro Medico Riabilitativo STEFANI
(1 SPEDIZIONE a mezzo email/ pec a:

Cognome e Nome

Email PEC

1 Delega alritiro della documentazione il Sig./ la Sig.ra:

Cognome e Nome

Nato /Nata a il / /

Codice Fiscale che si presentera al ritiro esibendo un proprio
documento d’identita e copia del documento d’identita del delegante, in corso di validita.

ALLEGA ALLA PRESENTE RICHIESTA: copia fronte/retro del documento di identita in corso di validita.

Data__ /__/ FIRMA
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