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Gentile Beneficiario

La invitiamo a prendere visione della presente Carta dei Servizi accessibile in formato
digitale sul sito della cooperativa www.sanmartinocoop.it affinché possa conoscere la nostra
organizzazione, le tipologie e le modalita di erogazione dei servizi offerti, gli standard di qualita, i
nostri impegni e programmi futuri, nonché le modalita per la Sua tutela rispetto agli atti o
comportamenti che neghino o limitino la fruibilita delle prestazioni e, piu in generale, rispetto ad
eventuali disservizi.

Siamo convinti che questo strumento possa consentirLe di accedere con maggiore
consapevolezza ai servizi offerti, facilitando, grazie alla Sua cortese collaborazione, 1I’impegno del
nostro personale.

Le ricordiamo che ¢ a Sua disposizione in sala di attesa un modulo per la comunicazione di
segnalazioni e suggerimenti, da utilizzare per rilevare situazioni pit o meno critiche o semplici
indicazioni e spunti per il miglioramento del nostro servizio che possono essere inoltrate anche via
mail all’indirizzo serviziosociale@sanmartinocoop.it

We remind you that a form is available in the waiting room for the communication of
reports and suggestions, to be used to detect more or less critical situations or simple indications
and ideas for improving our service which can also be forwarded via email to address
serviziosociale@sanmartinocoop.it
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Con I’augurio che possano esserLe graditi i nostri servizi, porgiamo cordiali saluti.

La Presidente La Direttrice Sanitaria

Dott.ssa Danila Severino Dott.ssa Giorgia Romanello
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NORMATIVE DI RIFERIMENTO
Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994, Principi sull 'erogazione dei
servizi pubblici

e IS0 9000:2015

e D.P.R.S. 2 gennaio 2006

e Il Decreto 17 maggio 2021 (GURS 4 giugno 2021) e il piu recente D.A. n. 20 del 09
gennaio 2024 (G.U.R.S. 26.01.2024) “Semplificazione del sistema di requisiti generali
organizzativi, strutturali e tecnologici per l'esercizio delle attivita sanitarie e per l'accreditamento
istituzionale e identificazione dei requisiti da applicare e delle evidenze da ricercare in ragione del
livello di complessita delle strutture”. Allegato A2 “Requisiti organizzativi, strutturali e tecnologici
generali per [’autorizzazione all’esercizio di attivita sanitarie delle strutture non residenziali
complesse monopresidio”. Allegato B2 “Requisiti organizzativi, strutturali e tecnologici generali
per l'accreditamento delle strutture non residenziali complesse monopresidio” pone 1’accento
sulla trasparenza della gestione dei servizi sanitari. La norma prevede che tutti gli enti
erogatori di servizi sanitari pubblici e privati devono adottare e garantire standard di qualita
nell’erogazione del proprio servizio tramite una “Carta dei Servizi” rivolta essenzialmente al
paziente, il quale assume il potere di controllo sulla qualita dei servizi erogati.

o Il Decreto legislativo n. 62 del 3 maggio 2024 riguardante la definizione della condizione di
disabilita, della valutazione di base, di accomodamento ragionevole, della valutazione multidimensionale per
l'elaborazione e attuazione del progetto di vita individuale personalizzato e partecipato.

Abbreviazioni: DS Direttore Sanitario, CDR Centro di riabilitazione
ANAGRAFICA COOPERATIVA SOCIALE SAN MARTINO

RAGIONE SOCIALE SAN MARTINO

SEDE LEGALE Via Teracati 51/D, Siracusa
TELEFONO +39 0931 754590/3290554733
FAX 0931 492285

CONTATTI MAIL serviziosociale@sanmartinocoop.it

qualita@sanmartinocoop.it

sanmartino ec.sanmartinocoop.it

SITO www.sanmartinocoop.it
PARTITA IVA 01169350897
ALBO COOPERATIVE N. A154724 del 25/03/2005

ACCREDITAMENTO SANITARIO | D.D.G. 585/24 del 29/05/2024

AUTORIZZAZIONE SANITARIA | prot. N. ASPSR DPVIGL0O1-2024- 0126926 del 15.11.2024

La Cooperativa San Martino ¢ nata il 15 novembre del 1996 da un gruppo di operatori qualificati
che con entusiasmo hanno scommesso su una “dimensione nuova” — I’impresa sociale - in grado di
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accogliere e sviluppare professionalita specifiche, di essere uno strumento per la realizzazione di
servizi innovativi rispondenti ai bisogni del territorio.

La San Martino ¢ certificata da RINA conforme alla ISO 9001:2015, per il seguente campo di
attivita: Progettazione ed erogazione del servizio riabilitativo ambulatoriale per disabili in
particolare ipovedenti, non vedenti ed autistici. Gestione del servizio di assistenza alla autonomia e
alla comunicazione.

SITO INTERNET AZIENDALE

Il sito ufficiale della Cooperativa San Martino (http://www.sanmartincoop.it) ¢ un punto di
riferimento per la comunicazione con il pubblico interessato ai servizi della cooperativa, attraverso
un costante flusso di informazioni che riguardano gli obiettivi della qualita da raggiungere, gli esiti
del monitoraggio degli standard e della soddisfazione del cliente.

POLITICA, MISSION, VALORI
La Politica si definisce partendo dalla Visione, Missione e dai Valori suggeriti dalla Ragione
Sociale e dallo Statuto riportati di seguito.

I nostri valori

1. la centralita della persona;

2. letica dell’azione;

3. la partecipazione attiva alla promozione sociale ed economica del territorio;

4. la crescita umana e professionale — impegno a formare, riqualificare ed aggiornare gli
operatori;

la piccola dimensione — luogo di relazioni significative e positive;

6. la territorialita — quale espressione di vicinanza, relazione diretta, condivisione e creazione
di rete con la comunita locale (associazioni, famiglie, scuola, sindacato, imprenditori,
parrocchie, enti pubblici);

7. la specializzazione — quale indicatore di qualita nell’operare dei servizi della cooperativa;

8. la finalizzazione non profit — “perseguire l’interesse generale della comunita” e non
I’interesse esclusivo dei soci che la compongono;

9. rendere conto dell’attivita svolta — diffondere i risultati sociali prodotti attraverso la
redazione, oltre che del bilancio civilistico, del “bilancio sociale”;

10.1l coinvolgimento del volontariato — come valore e componente essenziale della
cooperativa,

11. la democrazia partecipata — garantire la reale partecipazione dei soci nella definizione degli
orientamenti e nella presa delle decisioni;

12. la cooperazione tra cooperative — ricercare e favorire ogni possibile sinergia e integrazione
imprenditoriale tra le cooperative.

b

Politica e obiettivi “mission”
Una societa solidale nella quale le persone con disabilita, disagio psichico, educativo, relazionale
abbiano concrete opportunita di cura, riabilitazione e inclusione sociale.
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La cooperativa intende mantenere costantemente aggiornata la propria politica ed obiettivi
attraverso una attenta analisi dei bisogni impliciti, espliciti e delle aspettative delle parti interessate;
dei rischi e le opportunita di miglioramento delle scelte strategiche; del contesto ambientale, sociale
e politico economico del territorio dove si svolgono le attivita attraverso i1 seguenti obiettivi:

e innovazione continua in ambito educativo e sociosanitario, aumentando la capacita di
rispondere ai bisogni dei pazienti e delle loro famiglie,

e erogazione di servizi certificati dedicando la massima attenzione alle azioni di
miglioramento continuo

e innovazione continua dei processi organizzativi in grado di gestire la complessita di una
impresa che vuole tenere insieme economia e solidarieta

e implementare azioni di comunicazione interna ed esterna volte al radicamento di
relazioni di fiducia

IL SERVIZIO CDR ISOPTERA
Ubicazione e Autorizzazioni, capacita erogativa

La sede del Centro di Riabilitazione Isoptera si trova all’interno di un condominio nel centro urbano
del Comune di Siracusa con parcheggio e aree verdi in un quartiere centrale e dotato di servizi, al
piano terra e accessibile alle persone con disabilita. Gli ambienti interni sono ampi e luminosi e
rispettano 1 requisiti di legge.

Il CDR ¢ accreditato con la Regione Sicilia e convenzionato con I’ASP di Siracusa per 38
prestazioni giornaliere per utenti disabili con patologie diverse. Il CDR ha una autorizzazione
sanitaria per attivita privata per utenti autistici.

Principi sull’erogazione del Servizio

La San Martino intende dare concreta applicazione ai seguenti principi fondamentali relativi
all’erogazione dei servizi, indicati nella Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27
gennaio 1994, Principi sull’erogazione dei servizi pubblici.

o FEguaglianza
L’erogazione del servizio deve essere ispirata al principio di eguaglianza dei diritti dei clienti,
garantendo parita di trattamento a parita di condizioni del servizio prestato.

o [mparzialita
La San Martino fa proprio tale principio garantendo che il personale in servizio operi con
trasparenza ed onesta nei confronti dei clienti

e Continuita
La San Martino fa proprio tale principio garantendo un servizio di riabilitazione continuativo
nell’arco dell’impegnativa autorizzata dall’ASP. Al fine di garantire la continuita dell’intervento
in atto anche nei casi di assenza del terapista ¢ prevista la sostituzione, in caso di interruzioni o di
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funzionamento irregolare del servizio, sono adottate tutte le misure necessarie per evitare o
ridurre 1 disagi.

e Diritto di scelta
La San Martino fa proprio questo principio rispettando e promuovendo 1’autonomia del
beneficiario, ma tenendo presente che relazione di cura significa anche sostenere la persona
nelle proprie scelte.

e Partecipazione
La San Martino fa proprio tale principio coinvolgendo e responsabilizzando i familiari dei
beneficiari nella realizzazione dei progetti individualizzati, informando i familiari sugli obiettivi
di salute ed accogliendo i reclami e 1 suggerimenti attraverso procedure apposite.

e FEfficacia ed Efficienza
La San Martino fa propri sia il principio di efficacia, verificando periodicamente se gli obiettivi
riabilitativi siano stati o meno raggiunti, sia quello di efficienza, verificando costantemente che si
operi in base al miglior utilizzo delle risorse disponibili per il raggiungimento degli obiettivi.

Risorse Interne

Il CDR ¢ provvisto di mezzi e competenze per le disabilita alle quali si rivolge. L’organico,
pubblicato sul sito ufficiale, ¢ composto da varie figure professionali: direttore sanitario, medici
specialisti (Neuropsichiatra infantile e Oftalmologo, psicologo, assistente sociale, terapista della
neuropsicomotricita, logopedista, tecnico della riabilitazione psichiatrica, fisioterapista, operatori
ausiliari, educatore, pedagogista, direttore generale, direttore amministrativo, assistente
amministrativo, responsabile qualita, addetto alle pulizie.

Eleggibilita del paziente

ipovisione e cecita congenite, precoci o acquisite

patologie della visione binoculare (strabismo, ambliopia, diplopia...)
disturbi dello spettro autistico

disturbi del comportamento

disturbi del linguaggio

disturbi dell’apprendimento

disturbi della coordinazione motoria

ritardo globale di sviluppo e disabilita intellettiva

disturbi neurologici

A N AR o e

Tipologia di prestazioni erogate

Colloqui psicologici con la famiglia vista come sistema aperto, in continua reciprocita con
I’ambiente esterno (scuola, attivita extrascolastiche) in continua evoluzione e composta da parti
interagenti. Si propone 1 seguenti obiettivi: aumentare la compliance della famiglia, seguire un
breve percorso finalizzato alla separazione madre-figlio, seguire un breve percorso con un fratello
e/o sorella che sta attraversando un periodo di difficolta, seguire un breve percorso finalizzato a

gestire il momento iniziale della presa in carico (accompagnamento psicoeducativo), sostegno alla
coppia genitoriale o alla madre con cadenza concordata, accompagnare la famiglia alle dimissioni,
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aumentare la consapevolezza della diagnosi, indirizzare la famiglia verso altre strutture se ce né di
bisogno, sostegno al percorso riabilitativo dell’adulto ipovedente.

Psicomotricita intesa come intervento riabilitativo che coinvolge I’individuo sia a livello
funzionale che cognitivo, affettivo e relazionale. Si propone i seinoltre,obiettivi: favorire la
comparsa dei segnalatori sociali ( contatto oculare, sguardo referenziale, sorriso, etc.); migliorare le
abilita cognitive; migliorare le abilita motorio-prassiche, facilitare un uso piu appropriato degli
oggetti; stimolare la comunicazione; arricchire il vocabolario; intervenire sui comportamenti
disfunzionali; inoltre la terapia neuropsicomotoria si configura come una prassi terapeutica che
privilegia una modalita di approccio in grado di facilitare nel bambino la percezione e la
conoscenza del s¢; la percezione e la conoscenza dell” “altro”; la percezione e la conoscenza delle
emozioni che sottendono 1 vari comportamenti; la percezione e la conoscenza delle leggi emozionali
che regolano i rapporti interpersonali.

Logoterapia finalizzata alla comunicazione in senso globale (espressione orale e scritta, mimica
facciale, modulazione della voce, etc.). Si occupa dello studio, della prevenzione, della valutazione
e della cura delle patologic e dei disturbi della voce, del linguaggio, della comunicazione,
della deglutizione e dei disturbi cognitivi connessi (relativi, ad esempio, alla memoria e
all'apprendimento).

Stimolazione e riabilitazione visiva finalizzata al mantenimento e all’esercizio del residuo visivo,
alla riabilitazione dello strabismo, della diplopia e dell’ambliopia.

Fisioterapia finalizzata a riabilitare le disabilitd motorie e funzionali attraverso una varieta di
tecniche ed esercizi terapeutici, per aiutare 1 pazienti a recuperare la mobilita e migliorare la qualita
della vita.

Orari, chiusure e disdette appuntamenti

Il servizio di riabilitazione viene erogato in forma ambulatoriale e garantisce I’apertura dalle 8.00
alle 20.00 dal lunedi al venerdi e dalle 8.00 alle 14.00 il sabato.

In occasione delle festivita, i1 CDR ¢ chiuso, gli utenti, sono tempestivamente informati, circa
chiusure impreviste, e cio, in ogni caso non pregiudica la continuita assistenziale. Le suddette
informazioni sono fornite anche all’ASP 8 di Siracusa, con la quale operiamo in convenzione.

In caso di impossibilita di eseguire la prestazione, il paziente sara contattato tempestivamente dalla

struttura tramite il proprio recapito telefonico, sotto indicazione del direttore sanitario o terapista.

Per annullare un appuntamento ¢ sufficiente telefonare al numero del centralino 0931 754590 cell.
3290554733 con un preavviso di almeno 24h.
I CDR informa tutti gli utenti che in caso di malessere presso la struttura non affrontabili con il

supporto degli addetti di primo soccorso verra chiamato il numero di emergenza UNICO
EUROPEO 112.

To cancel an appointment, simply call the switchboard number 0931 754590 cell.
3290554733 with at least 24h notice.The CDR informs all users that in the event of discomfort at
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the facility that cannot be dealt with with the support of first aid personnel, the UNICO EUROPEO
emergency number 112 will be called.

e Aol 24 i) 20 3290554733 .0931 0931 754590 4alas Juad¥l (5 g clile Lo ¢ 20 ga laly
O pe s dae Jalail) (Say Y 53 38yl 3 dAa) ) pae Al 3 u Oeadial) paan slae Y15 elaill (ulaa alad J3Y)
&8 (5l shll ol 5 Juai¥) aisd ¢ 430 Y1 i) Ak UNICO EUROPEO 112.

@O Dok BB, t89DEDIE) epozmcs 0931 754590 625790 BOMBIB). 3290554733 D@ DRGSSS
23105 2429 215989z 838 5D.

3O@INS 68D2BEI6E 832065 pBDD WMIOBEE) WE  GBNANZD  34)ZNE® 24239 415D
D055, UNICO EUROPEO 29883 24025 112 @232 @ CDR 836)® 38SBE2mB1550 c15® 68.

Modalita di accesso e di erogazione delle prestazioni in convenzione

L’utente che contatta il CDR prima di avere 1’autorizzazione da parte dell’ASP, viene informato
dall’ Assistente Sociale sull’iter da effettuare per 1’avvio della pratica in convenzione.
L’utente che necessita di una riabilitazione puo scegliere il Centro convenzionato al quale rivolgersi

per il trattamento riabilitativo, nel momento in cui compila la richiesta presso il servizio di medicina
riabilitativa dell’ASP che autorizza le prestazioni definendone tipologia e frequenza in un
documento “Impegnativa” e il CDR a convocare [’utente.

Per essere ammessi al trattamento bisogna presentare autocertificazione dei dati anagrafici e,
firmato il consenso al trattamento dei dati personali, portare fotocopia del libretto sanitario,
fotocopia del codice fiscale, fotocopia del certificato di invalidita L. 104. vedi mod DIC

L’appropriatezza delle prestazioni ¢ garantita dalla valutazione diretta del medico responsabile, che
viene effettuata prima di iniziare il percorso terapeutico, facendo riferimento ai Protocolli Sanitari
adottati dalla struttura.

La convenzione dell’ASP comprende: (indipendentemente dal numero delle terapie autorizzate
dall’impegnativa) il lavoro dell’equipe, necessaria all’integrazione delle conoscenze e delle
competenze; il lavoro di rete in collaborazione con le Istituzioni, la Scuola, la Famiglia; le sedute
con i terapisti, i colloqui psicologici, sociali e le visite mediche.

Il numero di sedute con 1 terapisti (da 1 a 5 sedute settimanali) viene autorizzato dall” ASP per un
periodo stabilito attraverso una impegnativa; per la continuazione della presa in carico la Direzione
Sanitaria inoltra una richiesta di proroga al Servizio di Medicina Riabilitativa che autorizza
attraverso successive impegnative. Le prestazioni possono essere erogate presso la sede
ambulatoriale in forma individuale o piccolo gruppo in base alla valutazione clinica.

Accoglienza e presa in carico

Il Centro di Riabilitazione accoglie in convenzione persone con disabilita inviate, con un
documento di autorizzazione “impegnativa”, dal Servizio di Medicina Riabilitativa dell’ASP di
provenienza.
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Reception and acceptance

The Rehabilitation Center welcomes people with disabilities who are sent, with a "binding"
authorization document, by the Rehabilitation Medicine Service of the ASP of origin.
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L’utente viene accolto presso il Centro di Riabilitazione dal Direttore sanitario, dall’Assistente
sociale e dalla psicologa con un primo appuntamento al fine di registrare le prime informazioni
riguardo 1’utente, effettuare I’anamnesi, registrare le aspettative e 1 bisogni della famiglia,
presentare il Centro Isoptera, svolgere gli adempimenti burocratici, sottoscrivere il Regolamento
interno ed acquisire i contatti e le modalita di comunicazione con I’organizzazione. A tutti i pazienti
del CDR vengono assegnati orari equamente distribuiti tra fascia mattutina e pomeridiana. Il
Direttore Sanitario affida 1’utente ai terapisti della riabilitazione in base alla tipologia dei trattamenti
necessari € in base a criteri umani definiti nei protocolli sanitari (criteri di equita e umanizzazione),
tenendo conto delle diverse esigenze relative all'eta, al genere ed a particolari condizioni di salute e
di fragilita fisica e psicologica e tenendo conto delle specificita religiose, etniche e linguistiche.

La cooperativa definisce pertanto 1 seguenti protocolli di accoglienza differenziati e personalizzati
secondo le macrocategorie cui fare riferimento: Protocollo accoglienza e assistenza legato alla
Multiculturalita, Protocollo accoglienza e assistenza legato ai ritmi fisiologici della persona.

Modalita di accesso e di erogazione delle prestazioni in regime privato

E possibile accedere privatamente al trattamento presentando una richiesta o di uno specialista
oculista, neuropsichiatra infantile, psichiatra o neurologo; in caso di richiesta del medico di famiglia
lo specialista/medico della struttura dovra preventivamente fornire una valutazione sull’idoneita del
trattamento da effettuare. La presa in carico del servizio privato ¢ preceduta dalla stipula di un
contratto tra la Cooperativa e 'utente. Il contratto definisce la tipologia, la durata, i1 costi e le
modalita di pagamento delle prestazioni.

Protezione dei dati

La San Martino nella persona del Presidente protempore ¢ contitolare del trattamento dei dati
insieme al Direttore Generale dell’ASP (per il servizio in convenzione), ¢ titolare del trattamento
(per 1l servizio privato). La San Martino si impegna attraverso il Responsabile della protezione dei
dati personali RDP e di tutti gli incaricati del trattamento, a garantire il massimo rispetto nel
trattamento dei dati personali in base ai principi di finalita, completezza, necessita e proporzionalita;
come evidenziato anche dalla dettagliata informativa sulla privacy che viene consegnata all’assistito
in occasione del primo contatto con la struttura, e dalla formulazione estremamente modulare del
consenso al trattamento dei dati personali.
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INFORMAZIONE

11 paziente ha il diritto di accedere a tutti i tipi di informazione che riguardano il suo stato di salute e
ai trattamenti terapeutici ai quali deve essere sottoposto.

INFORMATION

The patient has the right to access all types of information concerning his state of health and the
therapeutic treatments to which he must undergo.
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Consenso informato

Il paziente ha il diritto a non essere sottoposto ad alcuna terapia senza aver espresso il proprio
consenso; pertanto, firma un “Consenso” alla presa in carico e firma il progetto riabilitativo dopo
averne condiviso gli obiettivi e i tempi.

Informed consent

The patient has the right not to be subjected to any therapy without having given his consent;
therefore, sign a "Consent" to take charge and sign the rehabilitation project after having shared the
objectives and times.
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Comunicazione con ’utenza

Anche dopo aver acquisito il consenso informato il flusso d’informazioni tra CDR e utenza viene
mantenuto attraverso i contatti con il terapista durante la seduta o con altre figure dell’equipe quali
ass. Sociale o medico previo accordo per garantire il massimo rispetto della riservatezza su ogni
informazione utile al paziente in merito al proprio stato di salute e all’andamento della terapia. Le
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comunicazioni con l’utenza relative allo stato di salute sono annotate in cartella clinica negli
aggiornamenti.

Per correttezza deontologica e per rispettare gli obblighi di legge sul segreto professionale e sul
trattamento dei dati personali, nessuno ¢ autorizzato a fornire informazioni su dati della salute
sostando nelle parti comuni (sala di attesa, androne condominiale...) Inoltre, all’ingresso della
struttura ¢ presente una bacheca con le principali comunicazioni all’'utenza. Comunicazioni
organizzative generiche (festivita, chiusure non programmate, allerta meteo, altro...) possono essere
inviate anche attraverso broadcast.

I dati relativi alla verifica del rispetto degli standard e i dati relativi al grado di soddisfazione
sono disponibili nel documento Bilancio di Responsabilita economica e sociale della
cooperativa, pubblicato annualmente sul sito ufficiale www.sanmartinocoop.it

Communication with users

Even after having acquired informed consent, the flow of information between CDR and users is
maintained through contacts with the therapist during the session or with other figures on the team
such as the ass. Social or medical by agreement to ensure maximum respect for the confidentiality
of any information useful to the patient regarding his state of health and the progress of the therapy.
Communications with users relating to health status are noted in the medical record in the updates.

For deontological correctness and to comply with the legal obligations on professional secrecy and
the processing of personal data, no one is authorized to provide information on health data while
staying in the common areas (waiting room, condominium entrance hall ...) Furthermore, at the
entrance to the structure there is a bulletin board with the main communications to users. Generic
organizational communications (holidays, unscheduled closures, weather alerts, other...) can also
be sent via broadcast.
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Riconoscibilita delle Risorse Umane

11 diritto all’informazione comprende anche il diritto del paziente di conoscere il nome del medico a
cui ¢ stato affidato e di identificare 1’identita, la qualifica e il ruolo del personale sanitario. Sono
garantiti criteri di accuratezza, completezza, leggibilita e identificabilita dell’operatore nella
documentazione clinica. Nella sede del CDR ogni operatore sanitario e dell’intera struttura ¢
identificato da un tesserino di riconoscimento applicato sul camice

Modalita di rilascio certificati, relazioni cliniche, cartelle cliniche, doc. amministrativi.

La richiesta di copia della cartella clinica, dei certificati e delle relazioni cliniche possono essere
avanzate da:

» diretto interessato se maggiorenne o dal genitore se il paziente ¢ minorenne

* soggetto esercente la tutela o I’affido dell’intestatario, munito del relativo provvedimento

* ogni altro soggetto (compreso il coniuge), purché presenti delega scritta su apposito modulo della
struttura, nonché i documenti di identita di entrambi (delegante e delegato)

Le richieste vanno indirizzate per iscritto (Modulo RIU disponibile in accettazione) al Direttore
Sanitario, che prendera incarico la richiesta e dara entro 15 giorni risposta sui tempi certi di rilascio
delle richieste piu complesse.

How to issue certificates, clinical reports, medical records, docs. administrative.

The request for a copy of the medical record, certificates and clinical reports can be made by:

* directly concerned if an adult or by the parent if the patient is a minor

* subject exercising the protection or custody of the holder, equipped with the relative provision

« any other subject (including the spouse), provided they present a written proxy on the appropriate
form of the structure, as well as the identity documents of both (delegator and delegate)

Requests must be sent in writing (RIU form available in acceptance) to the Medical Director, who
will take charge of the request and give a response within 5 days on certain times for issuing more
complex requests.
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MODELLO DI INTERVENTO

o sulla valorizzazione del lavoro di equipe, puntando all’integrazione delle conoscenze e delle
competenze, riconoscendo il gruppo come soggetto plurale di osservazione e di intervento;

o sull’utilizzo del Gioco inteso come tempo e spazio privilegiato in cui potersi esprimere
valorizzando il positivo di ognuno;

o sul concetto di globalita della persona considerata nei suoi aspetti affettivi, relazionali,
cognitivi e funzionali;

o sulla promozione di un effettivo lavoro di rete in collaborazione con le Istituzioni, la Scuola,
la Famiglia e le Associazioni del territorio

o sul concetto di Cura come scambio nella relazione tra chi la offre e chi la riceve

OBIETTIVI RIABILITATIVI, VERIFICHE E RIVALUTAZIONI

Nell’arco del primo mese dalla presa in carico viene svolta 1’osservazione libera e/o valutazione con
somministrazione dei test secondo quanto previsto dal Documento di appropriatezza clinica ACIL.
Per alcuni pazienti il servizio di Medicina Riabilitativa dell’ ASP di Siracusa invia impegnative con
un numero tra circa 4 e 6 prestazioni per la “valutazione e osservazione” dell’utente, con la richiesta
di inviare via PEC, a seguito della osservazione/valutazione, la proposta di progetto riabilitativo con
obiettivi a breve, medio e lungo termine, con il riferimento ai codici ICF.

Il Progetto Riabilitativo viene periodicamente aggiornato, condividendolo con la famiglia, in base
allo stato di avanzamento degli obiettivi prefissati dall’equipe a breve, medio e lungo termine, il
Centro comunica periodicamente i dati riabilitativi al Servizio di Medicina Riabilitativa dell’ASP
che autorizza le proroghe dell’attivita riabilitativa. Anche le dimissioni dal Centro vengono
condivise con la famiglia e possono dipendere dal raggiungimento degli obiettivi, da una richiesta
dell'utente o da assenza prolungata ed ingiustificata alla terapia.

INDICATORI E STANDARD DI QUALITA’ QUANTITATIVI E QUALITATIVI DEL
PROCESSO CDR Gli esiti del monitoraggio degli standard quantitativi e qualitativi e del grado
di soddisfazione degli utenti sono pubblicati sul sito ufficiale https://www.sanmartinocoop.it/sistema-

qualita/

Fase Caratteristica indicatore frequenza | responsabile | Standard Margine di
scostamento
Presa in carico | Valutazione in n. di valutazioni Per ogni Direttore 100% 0%
ingresso somministrate/n. utenti | utente Sanitario/
Equipe
Erogazione del | Redazione n. di progetti Per ogni Direttore 100% 0%
servizio progetto individualizzati/n. utenti | utente Sanitario/
individualizzato Equipe
Redazione tempi di terapia prima Per ogni Direttore entro 9 sedute da | 10%
progetto della redazione del utente Sanitario/ inizio
individualizzato progetto Equipe trattamento
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Verifica progetto | n. verifiche periodiche / | Per ogni Direttore 3 mesi 10%
riabilitativo n. utenti utente Sanitario/ 6 mesi
Equipe 12 mesi
Monitoraggio Obiettivi raggiunti | Percentuale di obiettivi | Una volta | Direttore Raggiungimento | 20%
raggiunti/singolo utente | I’anno Sanitario/ di almeno il 60%
Equipe degli obiettivi
pianificati per
ogni utente
Verifica della audit clinici della Semestrale | Direttore Almeno 2 audit | 0%
documentazione cartella clinica/ anno Sanitario/RQ | clinici annui
clinica
Comunicazione | Condivisione del | n. di progetti condivisi/ | Per ogni Direttore 100% 0%
con il cliente progetto con la n. utenti utente Sanitario/
famiglia Equipe
Risposta sulla n. di giorni di attesa per | Tutto Ass. sociale | Entro 15 gg 10%
tempistica di la presa in carico delle | I’anno dalla richiesta
risposta alle richieste degli utenti ’utente riceve
diverse tipologie risposta certa sui
di istanze tempi e/0 i modi
in cui il CDR
risponde
Incontri- confronti | n. PEI-incontri con Per ogni Direttore 80% di 10%
con la scuola docenti/ n. di inviti utente di Sanitario/ partecipazione
cui si Equipe
riceve
invito
Rilevazione Somministrazione |Grado di soddisfazione/ | Una volta | Ass. sociale | soddisfazione 0%
della questionario utente I’anno non inferiore alla
soddisfazione mediadi4su5
dell’utente

Modalita di tutela degli utenti in caso di mancato rispetto dello standard adottato

La cooperativa tiene in grande considerazione la soddisfazione del cliente; pertanto, identifica
adeguati indicatori (vedi tabella indicatori) e predispone appositi strumenti quali questionari, o
colloqui al fine di individuare il posizionamento attuale rispetto alla soddisfazione del cliente e
pianificare idonee azioni di miglioramento. I familiari possono inserire nell’ apposita cassettina
portalettere, in forma anonima, le proprie segnalazioni/reclami o suggerimenti o possono inviarle al
seguente indirizzo mail: serviziosociale@sanmartinocoop.it. Sara cura della Direzione, dopo aver
avviato idonea attivita istruttoria, dare una risposta (via mail o in presenza) alle segnalazioni entro il
termine di 15 gg. Le segnalazioni e 1 suggerimenti consentono di adeguare sempre piu i servizi alle

aspettative del beneficiario.

Caratteristiche del reclamo scritto:

1) Leggibilita: puo essere stampato al computer o scritto di proprio pugno, ma dev’essere

comprensibile

2) Indicazione del reclamante, se persona diversa dall’assistito indicazione dell’assistito e del

rapporto che lo lega all’assistito (parente o rappresentante legale)
3) Sottoscrizione di proprio pugno (in caso di reclamo cartaceo)
4) Indirizzo ove rispondere al reclamo
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SICUREZZA NEI LUOGHI DI LAVORO e FORMAZIONE DEL PERSONALE

Attuazione Decreto Legislativo 81/2008
La San Martino ha ottemperato agli obblighi contenuti nel decreto legislativo riguardante la
sicurezza dei lavoratori e dei residenti in struttura.

SAFETY IN THE WORKPLACE and STAFF TRAINING

Implementation of Legislative Decree 8§1/2008

San Martino has complied with the obligations contained in the legislative decree concerning the
safety of workers and residents of the facility.
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La cooperativa tiene in sicurezza i dati sensibili come previsto dalla normativa (RE UE 2016/679)

La Cooperativa ¢ attenta alla formazione dei suoi dipendenti sotto tutti gli aspetti in quanto ha
valutato che la formazione costituisce un elemento strategico fondamentale per una politica del
personale orientata alla motivazione ed alla valorizzazione professionale, nonché finalizzata alla
qualita dei servizi erogati.

Sono a disposizione dei personali strumenti cartacei ed informatici per monitorare 1 progetti
individualizzati e per il lavoro di equipe: procedure, protocolli, schede di osservazione e
valutazione, linee guida, istruzioni e regolamenti

SICUREZZA DEL PAZIENTE

I1 CDR al fine di garantire la sicurezza del paziente durante il percorso riabilitativo adotta procedure
di analisi, prevenzione e mitigazione del rischio clinico.
L'Organizzazione assolve gli obblighi normativi in materia di assicurazione (artt. 10 e 11 della L. 8

marzo 2017, n. 24).
REGOLAMENTO INTERNO TRA CDR E UTENTE

Il CDR adotta un regolamento che ha la finalita di informare 1’utenza sulle regole da osservare all’interno del
Centro di Riabilitazione “ISOPTERA”. 1l regolamento tiene conto dei vincoli imposti alla cooperativa
dall’accreditamento regionale sanitario, dalla convenzione stipulata con la ASP di Siracusa, dei requisiti
richiesti dall’Ente di certificazione della Qualita, dei requisiti relativi alle normative vigenti in tema di
sicurezza dei dati sensibili e degli ambienti di lavoro e della rilevazione dei bisogni delle famiglie. L’Utenza
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si impegna a sottoscrivere e rispettare il Regolamento interno che viene consegnato in occasione della presa
in carico.

EMERGENZA, SICUREZZA E DIVIETI

I CDR ¢ a norma per quanto riguarda la sicurezza della struttura, degli impianti e delle
apparecchiature in esso operanti.

(] In caso di necessita legate alla sicurezza, bisogna contattare il medico presente e il personale di
servizio addestrato per il pronto intervento ed eventualmente attivare il piano di sicurezza e/o le
relative procedure di emergenza

(] In ogni caso di emergenza si raccomanda di mantenere la calma, di rivolgersi al personale e di
seguirne le istruzioni. Il personale ¢ stato addestrato per operare in caso di emergenza

[l In caso di incendio o presenza di fumo nella struttura o nei servizi, si prega di avvertire
immediatamente il personale ed attenersi poi alle istruzioni impartite

() In caso di rapido abbandono della struttura, mantenere la calma, evitare condizioni di panico e
manifestazioni di paura, affidarsi alle istruzioni impartite dal personale di servizio, non perdere
tempo per raccogliere indumenti od oggetti personali, dirigersi alla piu vicina uscita di sicurezza,
che viene segnalata in modo visibile.

[ Gli utenti in grado di muoversi devono lasciare la struttura autonomamente, seguendo i cartelli
con fondo verde indicatori delle vie di fuga e le istruzioni del personale. Gli utenti minorenni
vengono guidati dal proprio terapista, appositamente addestrato.

Un’evacuazione ordinata permette un intervento efficace. E importante che gli assistiti e familiari
conoscano preventivamente 1’ubicazione della segnaletica e le relative vie di fuga, indicate nei
cartelli posti nei corridoi.

TUTELA DEI CITTADINI APPARTENENTI ALLE CATEGORIE A RISCHIO,
CITTADINI FRAGILI E MINORANZE ETNICHE/RELIGIOSE.

La Cooperativa Sociale San Martino, con 1’obiettivo di favorire la conoscenza dei servizi offerti dal
CDR da parte degli utenti stranieri e per garantire 1’adeguata comprensione delle informazioni che
vengono date, ha stipulato un protocollo di intesa con 1’ Associazione Accoglierete che dispone della
figura del mediatore culturale. Inoltre, il regolamento e alcune parti salienti della carta del servizio,
sono tradotte in arabo, cingalese e inglese.

the regulation and some salient parts of the charter of the service are translated into Arabic,
sinhalese and English.
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La Cooperativa Sociale San Martino pubblica annualmente il Bilancio Economico e di
Responsabilita Sociale che rappresenta l'esito di un percorso attraverso il quale 1'organizzazione
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“rende conto”, a tutti i portatori di interessi (stakeholder), interni ed esterni, della propria missione,
degli obiettivi, delle strategie e delle attivita, in una logica multidimensionale che tiene conto degli
aspetti sociali, ma anche economici. Il bilancio sociale deve essere inteso come “processo”, € non
solo come “documento”; il documento ¢ infatti I'esito di un percorso. Il percorso per la redazione
del bilancio sociale deve innanzitutto prevedere il coinvolgimento delle persone che lavorano
all’interno dell’organizzazione e dei principali portatori di interessi. Questa delicata fase di ascolto
presuppone momenti strutturati di verifica e di confronto con gli interlocutori, sulle scelte e le
azioni poste in essere dall'organizzazione. Diverse sono le modalita di coinvolgimento: - incontri -
interviste individuali: - focus group - momenti di coinvolgimento strutturati".

QUESTA E L’ULTIMA PAGINA DEL DOCUMENTO
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