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DEFINIZIONE
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La Carta dei Servizi si configura quale "patto* con il cittadino 5
finalizzato al miglioramento della qualita dei servi Zi %
nell'interesse della collettivita e dei singoli &
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(con Legge 273/95 diventa vincolante per gli enti erogatori di servizi pubblici) gg':'«
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DPCM 19 maggio 1995 “Schema generale di riferimento  della Carta dei Servizi Pubblici Sanitari
Linee Guida n. 2/95 “ Attuazione della Carta dei ser  vizi del sistema sanitario nazionale

ARTICOLAZIONE SUGGERITA:

« Presentazione azienda e principi fondamentali

Riferimenti nazionali

* Informazioni sulle strutture e i servizi (guida ai servizi)
00
 Standard di qualita impegni e programmi (misurabili e valutabili) <C\>l
LLl
* Meccanismi di tutela %
=
L
O
QO
DGR 4189/95 Direttiva per I'attuazione della Carta  dei Servizi Sanitari — Schema di regolamento di =
tutela
’ NG
. . . . . DAY
DGR 184/1997 Osservatorio regionale Carta dei Servi  zi < .
DGR 808/2002 Comitato Regionale Carta dei Servizi Riferimenti reglonall
DGR 697/2003 Repertorio Regionale Carta dei Servizi
DGR 335/2014 Il patto con il cittadino: nuovo reper  torio impegni e standard
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Indicazioni normative
nazionali e regionali

La guida della salute 2009

DPCM 12 gennaio 2017 (LEA)

Lariadea;
Servizi

Azienda USL
Toscana centro
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Legge 833/78: Le USL provvedono
ad erogare prestazioni di:

Prevenzione, diagnosi,
cura e riabilitazione
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Cap. 6 LA DIAGNOSI E LA CURA

INDICE Visite ed esami 44

La prenotazione visite ed esami: Il CUP 44
1l ticket: la compartedpazione alla spesa sanitaria 46
La libera professione: CUP a7
1l ricevero in ospedale ag
Cap. 1 L'AZIENDA {':;:J;:z ;v;
Recapiti direziona ==
Ten'ig:o ?ﬂ L'assistenza domiciliare &0
) La salute mentale
gnpola_zmng 10 Le dipendenze g;
znizzazione
g 14 L'assistenza sociale 63
Cap. 2 INFORMAZIONE & ORIENTAMENTO La lotta al dolore e le cure palliative &4 I50)
L'URP 20 L'assistenza farmaceutica 67 6
Sedi e recapiti
21 IL PERCORSO ONCOLOGICO 70 (\l
Cap. 3 ACCESS0O e ACCOGLIENZA IL PERCORS0 DIABETE 71 Ll
Iscrizione SSN 23 IL PERCORSO NASCITA (vedi gravidanza) 71 o
Iscrizione cittadini stranieri 23 .
La mediazione linguistico-culturale 23 La sicurezza del p?z:ienln e la qualita delle cure: %
La carta sanitaria e il fascicolo sanitario elettronice 24 alcune_hun_ne pratiche
e e = L et dal e 2 O
unto Insieme
1l CORD e |'Aiuto Point ﬁ La Dum!.lnic,az.iune E‘I":Fl::al:E : 75 5
Riservatezza a tutela dei dati personali 10 Suggenmerl;ll per migliorare la sicurezza 76
Assumere farmaci in sicurezza 77 O
Cap. 4 SERVIZIO DI EMERGENZA E URGENZA Can7 LA RIABILITAZIONE
118 3z ap. 78 °
1l Pronto soccorso 34 ) QAVA«
La continuita assistenziale 15 1l consenso informato a1 ""
[) (]
Cap. 5 LA PREVENZIOMNE Cap.B LA TUTELA E PARTECIPAZIONE 4
Vaccinazioni 18 Segnalazioni/reclamifringraziamenti a2
Viaggiare prutetll i T 19 La partecipazione dei cittadini a3
Sicurezza nei luoghi di lavore 39
Igiene pubblica e nutriziene 0 Cap.0 GLI STANDARD DI QUALITA": GLI IMPEGNI g4 o Lo
Medicina dello sport a1
Sanita pubblica veterinaria e sicurezza alimentare 41 :Z:}IaEllj.Llﬁ? BPSS'SES;LET'?: IIE.ADEE;ELSIE':'IPI'EJL DONO,
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L AZIEMDA wareLsiceniro foscana it

PRINCIP| FONDAMENTALI

L'Azienda USL toscana centro nelle svolgimento delle sue funzioni e attivitd
si propone in particelare osservare e garantire i seguenti principi:

Umanizzazione e centralics della persona Ogni operatere svolge la

sua attivitd con attenzione costante alla persona lungo tutto il percorso
di cure. Ogni azione promossa & volta al pieno rispetto della dignita della
persona, della sua cultura e dei swoi bisogni individuali, qualungue siano le
sue condizioni fisiche o mentali, cuburali o sociali, con educazicne, rispet-
to, cortesia e disponibilita.

Etj’ﬂdm, Ogni operatore, singolarmente o in équipe, & impegnate a svol-
gere le sue attivitd in modo imparziale, obiettive & neutrale di fronte a tuc-
te le persone che devono poter accedere nella stessa misura alle presta-
zioni sanitarie in relazione alla diversita di contesto demografico, socdoeco-
nomico, culturale ed etnico.

] a parita di bisogni, pur riconescendo la peculiarita del-
la persona, gli operatori riconoscono uguali diritti riguarde all'accesso ai
servizi sanitari che devono essere forniti a tutti senza distinzione di razza,
genere, etd, nazionalitd, religione, opinione politica, handicap fisici @ men-
tali.

Mmm deffe cure Uazienda sanitaria si impegna a erogare il

servizio in modo integrato, regolare, continue e nel rispetto dei tempi,
compatibilmente con le risorse e i vincoli istituzionali e normativi. Nel caso
in cui si verifiching interruzioni o disservizi per cause non attribuibili all’a-
zienda, ogni operatore si attiva per ridurre al minimo i disagi.

JIWWEHMI cittadini hanno diritto di conoscere in maniera traspa-

rente i processi decisionali, le modalita di erogazione e accesso ai serviz
come garanzia di uguaglianza e imparzialita, le modalita di gestione delle
risorse finanziarie e umane come impegno nell'utilizzare in maniera otti-
male il bene pubblico.

Eiflztﬁl- dbmffa 1l cittading ha il diritte, nei limiti & nelle forme pre-
viste dalla normativa a scegliere la struttura sanitaria dove farsi curare,
ovungue sul territorio nazicnale ed europeo.

L AZIEMDA

E&fmﬂjﬁé&wm L'Azienda si impegna affinché tutte le ri-

sorse disponibili siano erogate nel modo pid razionale e oculato possi-
bile per produrre i massimi risultati pessibili in termini di benessere
della persona, del nucleo familiare e della comunita.,

(¢ 224 'Azienda garantisce che ogni intervento sani-
tario "_.(preventive, diagnostico, terapeutice, riabilitative)” sia ™. cor-
relato al bisogno del paziente (o della collectivita), fornite nei modi &
nei tempi adeguati, sulla base di standard riconosciuti, con un bilancio
positivo tra benefici, rischi e costi”.

Y d el BEFVIZL Utzienda si impegna a garantire
servizi e prestazieni della miglicre qualita pessibile, in relazione al
contesto secioeconomice e storico, alle normative generali e locali, al
pese dei bisogni della collettivita, ai suggerimenti e alle proposte della
popolazione di riferimento.

Fﬁrtfi’iﬂﬂﬂﬂﬂb L'Azienda si impegna ad assicurare e favorire la

partecipazione attiva e il coinvolgimento dell’'utente. E garantite il di-
ritto della persona a collaborare, con osservazioni, suggerimenti, re-
clami, alla erogazione della prestazione e al miglioramento del servi-
zZio prestato dalle strutture.

L'Azienda nel riconoscere la centralitd del cittadino ne garantisce la
partecipazione tramite le associazioni di volontariato e di tutela dei
diritti dei cittadini.
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GLI IMPEGNI

STANDARD DI QUALITA’

L'Azienda USL Toscana centro nel patto con il cittadino riconosce e
persegue i seguenti impegni:

STAMDARD DI CHLIALITA

IMPEGNI PER LA CARTA DEI SERVIZI SAMITAR] (ALL. 1- IL PATTO CON IL CITTADINGD

ASPETTI RELATIONALL

1

Garantire il miglioramento dei rapporti tra gfi ubenti ed il
personale a contetto con essi

UMAMNIZTATIONE

Fresenza di regolameniio che disciplina [ssistenza integra-
tva ron sanitaria ne gl ospedal (zia da parte di familian, ass.
volorkariato che o cooperative sccial] supporta personale,
relazionale, ffettivo

Well easiztenza & soqyetti f eté evolutiva sono rispettatii
p‘inni:l'mnu'dindh'(‘a'tndeiliﬁlﬁdd bunhi’uinuspah
dale” fatta propria dalla Commissions pediafrica regionalz

Garantire rispetiv defle specificita etniche e culbural

Garantire umanizzazions del momento della morfe

TEMPIEA
CCESSIBILITA

Par paﬁmihq'liucmtiauwi n:rrq]lassi gu'u'tina exstenza rel pm‘ai:li:l
ospedaliers d profocolli df dimissiont che prevedano il coinvolgimanto dei
servizi terribaridli

Garantire in cazo diintervento programmato un percorsa dedicato in cui
un cifadine possa usursre nell'anco di Ln giorno di futhe ke pretazioni
diagrecstiche g ambulatoriali richieste

Faciftazione delle modalita di prenotazione (CUP - prima visital

Garantire per |'accessn alle prestarion specialistithe e diagnostiche il
tempe mazsime previsto dai provedimenti regional ed in caso di nen
riape{'tu rlascio del bonus

Nel caso di mancata effetiuazions della presiarione prenatata qarantire

allassistio il rilzstio di un bonus e | poseibilia & fire comungue defla
prestazione ['ezecuzione della stessa nel tempi massimi dichiaratj dalla-
Zienda

Faciltare modalita ritire referti e qarantine per la conseqna dei referti 1
rispetto dei 5gg, sahvo fipologie di esami dichiarati

20

Garanfire pubblicha modalité & conseqna copia della cartella clinica, com-
prenahv del kampi mazami

INFORMAZIONE E
COMUNICAZIONE

Garantire |a piena funzionalité e vizibifa dellURP

Cura dell empawermert: indwiduale Gniziatve di educazione
informazione rivolte a cithading & ::ate-g:ria & mialati)

ASPETTI
ALBERGHIERI E
COMFORT

2

Comfuort dei servizi comuni (comfort generale defla siruttura)

Garantire la possibilia di prenatare la scelta tra dug o/pid meri, per |
pazienti a diefa libera, & garantine peculiarita dimentari per maotivi & salu-
te, cutturak, etnici

Barantire alouni psm:m'djmmin care mode] (zanita di
iniziati

Garantire all atto dal ricovers linformazions sul Presidio di
ricowera per gfi aspetti che interessan & padente tramite
cong=gna di foglio accoglienza /o sua affizsions in reparto

Cura della comunicazione chnica (consenso informatn, ope-
retore di rferimento per dicune cateqoria di pazient)

STRUTTURAE
LOGISTICA

Migliorare accesso fisico alle shrutture da parte di porfatori di handicap o
cittadini fragili

ASPETTI
BUROCRATICI
AMMIMISTRATIVI

24

Garanfire la faciitazions & procedure amminizirativersaniaria complesse

Garantire [ott=nimento di notizie ciniche da parte del rico-
veratn shessn efo ded familian del ricoverati, nel riq:ld:tn della
privacy del paziente

Agevolazione continuta delle cure dopo ricovern ordinario o
in day surqery (consegna letiera di dmissione ai dmessi,
riferimento teleforico per | dimessi..

TUTELA,
ASCOLTO
EVERFICA

25

Garantire [esistenza di una procedura per la gestions daireclami che
rigettiil tempo mazzime risposta & 30 97 e che utizzi (analizi dei reclami
per migliorare la qualita dei senvizi

26

\Rilizare i risultati delle indagini di qualita percepita per migliorare la
qualita dei sarvizi

iy

Garanfire il coinvolgmenta del Comiato di Parteciparione Aziendale nei
processi aziendali secondo gl indirizi regionall
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INFORMAZIONI PER L’ACCESSO ALLE PRESTAZIONI E SERVI ZI
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INFORMAZIONI PER L’ACCESSO ALLE PRESTAZIONI E SERVI ZI
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INFORMAZIONI SU PRESIDI E SEDI AZIENDALI

AUSL di EMPOLI
AUSL di FIRENZE
AUSL di PISTOIA
AUSL di PRATO

Montopoli in Val d'Amo, San Miniato, Santa Croce sull'Amo |

AUSL- Zona Distretto nome Comuni m::uzw
Buggiano, Lamporecchio, Larciano, Massa e Cozzile,
Val di Nievole Monsummano Terme, Montecatini Terme, Pescia, Pieve a
Nievole, Ponte Buggianese, Uzzano, Chiesina Uzzanese
Abetone Cutigliano, Agliana, Merliana, Montale, Pistoia,
Pistoiese Quarrate, Sambuca Pistoiese, San Marcello Piteglio,
Serravalle Pistoiese
Pratese Cam.uall_n, Camﬂgpano, Montemurlo, Poggio a Caiang, |
AUSL Toscana Prato, Vaiano, Vemio
Centro Firenze Firenze
Fiorentina Nord- | Calenzano, Campi Bisenzio, Lestra a Signa, Scandicci, Sesto
Ovast Fiorentino, Signa, Vaglia
Bagno a Ripoli, Barberino Val d'Elsa, Fiesole, Greve in I
. Chianti, Impruneta, Londa, Pelago, Pontassieve, Reggello,
Fiorentina Sud Bt | pionat it Arno, Rufin, San Casciano Val di Pess. San |
Godenzo, Tavarnelle Val di Pesa, Figline e Incisa Valdarno
Barberino di Mugello, Borgo San Lorenzo, Dicomano,
Mugello Firenzuola, Marradi, Palazzuolo sul Senio, Vicchio,
Scarperia e San Piero
Capraia ¢ Limite, Castel fiorentino, Cerreto Guidi, Certaldo, Empolese -
Empolese -Valdarno | Empoli, Fucecchio, Gambassi Terme, Montaione, Montelupo Valdarmo
Inferiore Fiorentino, Montespertoli, Vinci,Castelfranco di Sotto,

Inferiore
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Dipartimento del Decenframento
SOS URP e Tutela

Regolamento di pubblica tutela

Codice

Revisione | Pagina

DOC.DDEC.03 0 1di13

Regolamento di pubblica tutela
Data Redazione Verifica Approvazione
Referente Gruppo di Processo
redazions Direttore Direttore Generale
Dipartimento del Paolo Morello Marchese
Decentramento
Susanna Tamburini
01/11/2018 Claudio sarti

56Q
Direttore
SOSD Documentazione
Sanitaria e medigzione.
Linguistica e Culfurale
MauroRomilio,

Direttore
Amministrativo
Massimo Braganti

TUTELA

ART.11 - Composizione della Commissione Mista Conciliativa

1. L'Azienda USL Toscana Cenfro e ' Azienda Ospedaliera Universitaria Careggi stabiliscono di
istituire una CMC cengiunta.

Gruppo di redazione

* France Gallerini (SOC Servizi al Cittadino)

Irene Muttini (SOS URP e Tutela)
Lucia Santucci (SOS URP e Tutela)
Claudio Sarti (SOS URP & Tutela)
Cristina Tacconi (SOS URP e Tutela)

Parole chiave: Reclami, Tutela, Pubblica. Regalamento, URP, CMC. Difensore Civico

2. La Commissione & composta da fredici membri titolari, e relativi sostituti:

- il presidente;

- sel rappresentanti degli organismi di volontariato e di tutela, di cui fre rappresentanti degli
organismi di volontariato e di fufela accreditali presso |'Azienda Usl Toscana cenfro e fre
rappresentanti degli organismi di volontariato e di tutela accreditati presso |' Azienda Ospedaliera
Universitaria - Careggi: quatiro per le associazioni di tutela e due per le associazioni di
volontariato;

- fre dipendenti dellAzienda Usl Toscana Centre e fre dipendenti dell’AzZienda Ospedaliera

Universitaria - Careggi.

3. Il Presidente della CMC & il Difensore Civico Regicnale o un suo delegatfo. Il sosfituto del
Presidente & un delegato del Difensore Civico Regionale.

La nomina degli altii componenti della CMC spetia ai Direttori Generali delle due Aziende, i quali vi
provvedono:
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Sistema circolare URP — Carta dei Servizi
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