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1. La Carta dei Servizi 

La Carta dei Servizi è un documento che nasce in 
ottemperanza al DPCM del 19 maggio 1995 “Schema 
Generale della Carta dei Servizi pubblici sanitari” e 
successivi aggiornamenti e rappresenta lo strumento 
con il quale il Centro Medico Convenzionato intende 
instaurare un dialogo con i propri Pazienti, 
promuovendone l’informazione, la tutela e la 
partecipazione. 

Le informazioni contenute nella Carta dei Servizi sono 
aggiornate ad aprile 2017. È possibile che 
successivamente al mese di aggiornamento della Carta 
si verifichino modifiche alle normative, ai servizi o ad 
altre informazioni indicate nel documento. 

Sul sito www.centromedicoconvenzionato.it è possibile 
reperire informazioni continuamente aggiornate. In 
alternativa è possibile rivolgersi per informazioni alla 
Segreteria al numero 0331/701765 in orario 8.30 -13.00 
e 13.30-20.00. 
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2. Chi siamo 

 
Il Centro Medico Convenzionato è un poliambulatorio 
specialistico che dal 2000 eroga prestazioni convenzionate con 
il Sistema Sanitario Nazionale.  

Direttore Sanitario: Dott.Mario Pellerone 

2.1. Accreditamenti e contratti 
 

• 2001 Accreditamento con Delibera n. VII/4778 nella seduta 
del 24 Maggio 2001 e l’iscrizione al Registro Regionale delle 
strutture Accreditate al n. 459 (Vedi comunicazione Regione 
Lombardia Giunta Regionale Direzione Generale Sanità 
H1.2001.0040274 del 12/06/2001) 

• 2001 Contratto di Convenzione con l’Azienda Sanitaria 
Locale della Provincia di Varese Prot. n.25200 del 
31/07/2001 

• 2006 Autorizzazione all’ampliamento strutturale con 
Decreto di Giunta Regionale Sanità n.13004 del 20/11/2006 
(Vedi comunicazione H1.2006.0050180 del 21/11/2006) 

• 2011 Delibera Regionale n.553 del 04/08/2011 di 
Autorizzazione all’esercizio e accreditamento in 
ampliamento, a seguito di riorganizzazione dell’erogazione 
di prestazioni specialistiche 

• 2011 Delibera regionale n.554 del 04/08/2011 di 
Autorizzazione all’esercizio in trasformazione per interventi 
di redistribuzione degli spazi 

• 2011 Prot.n.H1.2011.0029987 del 11/10/2011 della 
Direzione Generale Sanità che dispone l’aggiornamento del 
Registro Regionale delle strutture accreditate 

• 2011 Contratto di Convenzione con l’Azienda Sanitaria 
Locale della Provincia di Varese per l’erogazione di 
prestazioni di specialistica ambulatoriale e di diagnostica 
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strumentale stipulato in data 29/12/2011 ai sensi della 
delibera n.903 del 20/12/2011. 

• 2014 Delibera n.428 del 05/09/2014 della Direzione 
Generale ASL della Provincia di Varese di Autorizzazione 
all’esercizio in trasformazione finalizzata all’utilizzo di nuovi 
spazi con conseguente aggiornamento del Registro 
Regionale delle strutture accreditate. 

• 2017 – Autorizzazione all’esercizio per la branca 
specialistica di Anestesia per l’esecuzione di prestazioni 
ambulatoriali di terapia del Dolore in regime privatistico con 
Prot. N.2017/014/P/0061587 di ATS Insubria e 
conseguente aggiornamento del Registro Regionale delle 
Strutture Accreditate. 

• 2019 – Autorizzazione all’esercizio per la branca 
specialistica di Neurologia per l’esecuzione di prestazioni 
ambulatoriali in regime privatistico con Prot. N. 
AAS/0075832 del 24/07/2019 di ATS Insubria e 
conseguente aggiornamento del Registro Regionale delle 
Strutture Accreditate. 

  



 

Centro Medico Convenzionato s.r.l. - Via Magenta 11 - 21013 Gallarate (VA) 

www.cmcgallarate.it - email: info@cmcgallarate.it  
Tel. 0331/701765  - Fax 0331/708943 

3. Contatti 

www.cmcgallarate.it 

segreteria@cmcgallarate.it 

on facebook: @cmcgallarate 

telefono: 0331-701.765 

3.1. Dove siamo 

Via Magenta, 11 

21013 Gallarate (VA)  

 

4. Come raggiungerci 

Uscita GALLARATE della Autostrada A8 Milano –Varese, 

seguire le indicazioni per il centro città o per l’Ospedale.  

5. Prestazioni, Servizi e Accesso 

5.3. Branche specialistiche e relativi servizi 

http://www.cmcgallarate.it/
mailto:segreteria@cmcgallarate.it
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(BIOLOGO) NUTRIZIONISTA 

IN REGIME PRIVATISTICO 

• Visita nutrizionale con misurazione dei parametri 

antropometrici (peso, altezza, circonferenza) 

• Ecografia monodimensionale in grado di misurare lo 

spessore del tessuto adiposo in modo diretto 

• Stesura di un piano nutrizionale personalizzato con 

incluso un ricettario stagionale 

• Scheda di allenamento personalizzato studiato da un 

fisiatra / personal trainer in combinazione con un piano 

nutrizionale 

• Test del dna 

Referente medico: Dott.ssa BARTOLACCINI Sara 
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DERMATOLOGIA 

IN CONVENZIONE CON IL SSN 

• Asportazione Cauterizzazione o Folgorazione 

• Biopsia della Cute 

• Terapia Dermatologica Azoto Liquido per Verruche 

• Check up Nevi in dermoscopia 

• Asportazione Cisti, Nei e piccoli Tumori Cutanei 

Referente medico: Dott. RUGGERI Renato 
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RADIOLOGIA  

IN CONVENZIONE CON IL SSN 

• Tac Total Body  

• RMN Total Body 

• Tac Dentale e OPT 

• Mammografia 3D e Tomosintesi 

• MOC 

• Radiologia digitale 

• Eco Addome Superiore 

• Eco Addome Inferiore 

• Eco Addome Completo 

• Eco Cute e Tessuto Sottocutaneo 

• Eco Osteoarticolare 

• Eco  Muscolotendinea 

• Eco  Parti Molli 

• Eco  Capo e Collo 

• Eco  Ghiandole Salivari 

• Eco  Collo per Linfonodi 

• Eco  Tiroide 

• Eco  Paratiroide 

• ecomammaria 

• ecoprostata 

Referente medico: Dott. CALVENZANI Oscar 
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GINECOLOGIA 

IN CONVENZIONE CON IL SSN 

• Visita Ginecologica 

• Visita Ginecologica per Menopausa 

• Visita Ginecologica per Infertilità 

• Visita Ostetrica 

• Visita + Ecografia Ginecologica 

• Visita + Ecografia Ostetrica 

• Visita + Ecografia Transvaginale 

• Visita + Pap Test 

• Ricerca HPV (per adolescenti) 

• Esami Ematici inerenti la branca 

Referente medico: Dott.ssa BELMONTE Giulia 
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OCULISTICA 

 IN CONVENZIONE CON IL SSN 

• Visita Specialistica Oculistica 

• Valutazione del visus 

• Esame rifrattivo con prescrizione di lenti 

• Analisi Visiva 

• Visual Training 

• Tonometria, Pachimetria, Biomicroscopia Corneale 

• Studio del Fondo Oculare 

• Studio della Topografia Corneale 

• Studio del Campo Visivo 

• Perimetria statica / cinetica 

• Studio della sensibilità al Colore 

• Discriminazione Cromatica 

• Tomografia Computerizzata OCT 

• Tonografia, test per il Glaucoma 

• Test dell’apparato Lacrimale 

• Contattologia 

• Sport Vision 

• Igiene Visiva 

Referente Medico: LUPPI Maria Luisa 
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ODONTOIATRIA 

IN CONVENZIONE CON IL SSN 

odontoiatria pediatrica 

• Sigillature 

• Otturazioni 

• Estrazione Denti da Latte 

• Apparecchi Ortodontici mobili ed estetici 

• Igiene Orale 

• Valutazione Posturale occlusale 

odontoiatria estetica 

• Sbiancamento 

• Protesi estetiche 

• Intarsi 

• Ricostruzione estetica 

odontoiatria per adulti 

• Devitalizzazioni 

• Estrazioni 

• Otturazioni 

• Igiene Orale 

• Apparecchi Ortodontici mobili ed estetici 

• Valutazione Posturale Occlusale 

• Implantologia libera o con dime chirurgiche 

• Chirurgia Orale 

• Protesi fisse e mobili 

Referente Medico: Prof. AMATO Filiberto 
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ORTOPEDIA E FISIOTERAPIA 

IN CONVENZIONE CON IL SSN 

• Visita Specialistica Ortopedica 

• Visita Specialistica Fisiatrica 

• Valutazioni Funzionali 

• Riabilitazione Neurologica 

• Riabilitazione post Operatoria 

• Riabilitazione post Traumatica 

• Riabilitazione per patologie croniche degenerative 

• Ginnastica Posturale 

• Terapie Fisiche (elettroterapia, laserterapia, 

magnetoterapia, ultrasuoni) 

• Terapia ad Onde d’Urto focalizzata 

• Infiltrazioni articolari 

• Ozonoterapia 

• Ionoforesi (NO SSR) 

• Agopuntura (NO SSR) 

• Tecarterapia (NO SSR) 

Referente Medico: Dott. PELLERONE Mario 
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TERAPIA DEL DOLORE 

IN REGIME PRIVATISTICO 

• Visite e terapie antalgiche (per dolore degenerativo 

neoplastico) 

• Propoterapia (infiltrazioni legamenti e articolazioni a 

scopo rigenerativo) 

• Ozonoterapia 

• Agopuntura - auricoloterapia 

• Infiltrazioni cortisoniche articolari (compreso apofosi 

artic. vertebrali) 

• Epi e peri-durali antalgiche 

• Blocchi nervosi semplici e continui 

• Terapia del dolore neuropatico 

• Trattamento dei Tigger Points (per fibromialgia e 

nevralgie varie) 

Referente medico: Dott. RAIOLA Marino 
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5.4. Accesso 

5.4.1. In convenzione con il Servizio Sanitario 

Nazionale (SSN) 

La prestazione è erogata con il pagamento del ticket oppure in 

esenzione per gli aventi diritto, come previsto dalla normativa 

vigente. 

Tutte le prestazioni sono erogate in regime di convezione con 

il SSN ad esclusione di quelle specificatamente indicate. 

L’accesso alle prestazioni Odontoiatriche tramite Servizio 

Sanitario Regionale (SSR) è regolamentato dalla D.G.R. 

n.3111 del 01/08/2006. I destinatari sono i cittadini residenti in 

Lombardia appartenenti a particolari categorie per criteri clinici 

e socioeconomici. 

5.4.2. In solvenza 

Le prestazioni specialistiche erogate in regime di solvenza 

sono totalmente a carico di chi le richiede. 

5.4.3. Orari di accesso prestazioni 

(BIOLOGO) NUTRIZIONISTA 

MARTEDI 14.00-18.00 

 
DERMATOLOGIA 

LUNEDÌ 14.00-19.30 

con possibili date aggiuntive 
giovedì 14.00-19.30  
venerdì 9.00-12.00 
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ECOGRAFIE 

MARTEDÌ 16.00-19.00 

 
GINECOLOGIA 

MERCOLEDÌ 9.00-13.00  

con possibile data aggiuntiva  
mercoledì 14.00-18.00 
giovedì 9.00-13.00 
 

OCULISTICA 

MARTEDÌ 8.30-12.30 (solo esami) / 13.45-17.00 

MERCOLEDÌ 8.45-12.00 

GIOVEDÌ 13.45-17.00 

 
ODONTOIATRIA 

Visite Odontostomatologiche 

MERCOLEDÌ 9.00-12.30 / 14.00-19.30 

Visite Ortodontiche 

DA LUNEDÌ A VENERDÌ 14.00-20.00 

Prestazioni odontoiatriche 

DA LUNEDÌ A VENERDÌ 8.30-13.00 / 14.00-20.00 

 
ORTOPEDIA E FISIOTERAPIA 

Visita fisiatrica 
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LUNEDÌ 14.00-18.30 

MARTEDÌ 9.00-12.00 

GIOVEDÌ 9.00-12.30 

Visita ortopedica 

MARTEDÌ 14.30-19.30 

con possibile data aggiuntiva 
martedì 8.30-12.30 

Terapie Fisiche e Riabilitative 

DA LUNEDÌ A VENERDÌ 8.15-13.00 / 13.45-20.00 
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5.4.4. Tempi di attesa 

Ogni visita ed esame ha un differente tempo di attesa. Offrire le 
prestazioni nel minor tempo possibile è l'impegno che ci siamo 
posti nel pieno rispetto degli standard regionali compatibilmente 
con i periodici picchi di affluenza. 

Sono comunque rispettate le classi di priorità indicate dal 
Medico, che tengono conto delle condizioni cliniche del 
Paziente. 

È molto importante che le impegnative rechino correttamente 
l'indicazione della prestazione e del quesito diagnostico. 

5.4.4. Prestazioni ambulatoriali per pazienti stranieri 

▪ E’ possibile effettuare prestazioni per Pazienti stranieri 
(UE) se questi sono provvisti di impegnativa italiana 
rilasciata dalla ASL di riferimento del domicilio del 
Paziente e la tessera TEAM. L'esenzione per patologia 
può essere certificata dal medico che compila la ricetta. 

▪ Cittadini Stranieri, presenti sul territorio ma privi di 
copertura sanitaria, in quanto non risultano assistiti dagli 
Stati di provenienza e non hanno i requisiti per 
l’iscrizione al SSN (cittadini che si presentano senza 
TEAM o certificato sostitutivo). 

▪ Prestazioni garantite: 
▪ La normativa prevede (comma 3 dell’art.35 del T.U. 

D.lgs 286/98): 

 cure ambulatoriali e ospedaliere solo se urgenti 
o comunque essenziali, continuative, per 
malattia ed infortunio 
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 interventi di medicina preventiva e prestazioni di 
cura ed essi correlate, a salvaguardia della 
salute individuale e collettiva 

▪ Categorie protette: 

 tutela della gravidanza e della maternità 

 tutela della salute del minore (convenzione sui 
diritti del fanciullo New York 20.11.1989) 

 vaccinazioni secondo normativa Regionale 

 interventi di profilassi internazionale 

 profilassi, diagnosi e cura delle malattie infettive 
ed eventuale bonifica dei relativi focolai 

▪ Documenti necessari per l'accettazione di una 
prestazione ambulatoriale: 

 impegnativa 

 documento personale del Paziente (passaporto) 

 codice STP 

 modulo autocertificazione indigenza compilato e 
firmato, solo se necessario 

▪ Il cittadino comunitario senza assistenza sanitaria è 
comunque tenuto a corrispondere le quote di 
partecipazione alla spesa (ticket) 

▪ Definizione di Straniero temporaneamente presente 
(STP) 

▪ Paziente irregolare: la normativa si applica ai cittadini 
stranieri (extracomunitari) presenti sul territorio non in 
regola con le norme relative all’ingresso e al soggiorno, 
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ivi comprendendo i clandestini e tutti coloro che non 
abbiano richiesto il permesso di soggiorno entro il 
termine perentorio di otto giorni dall’ingresso regolare in 
Italia o che siano in possesso di un permesso di 
soggiorno scaduto da più di 60 giorni; 

 Paziente con visto d’ingresso scaduto; 

 Paziente indigente: il cittadino straniero deve 
dimostrare il proprio stato d’indigenza con 
documenti attestabili da parte di enti pubblici e 
non tramite autocertificazione. 

▪ Quali sono le prestazioni garantite: La normativa 
prevede (comma 3 dell’art.35 del T.U. D.lgs 286/98) che 
ai cittadini stranieri irregolari ed indigenti siano 
assicurate dalle strutture pubbliche e private accreditate 
le seguenti prestazioni sanitarie: 

 cure ambulatoriali e ospedaliere solo se urgenti 
o comunque essenziali, continuative, per 
malattia ed infortunio 

 interventi di medicina preventiva e prestazioni di 
cura ed essi correlate, a salvaguardia della 
salute individuale e collettiva 

▪ Categorie protette 

▪ tutela della gravidanza e della maternità 

▪ tutela della salute del minore 
(convenzione sui diritti del fanciullo New 
York 20.11.1989) 

▪ vaccinazioni (secondo normativa 
Regionale) 

▪ interventi di profilassi internazionale 
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▪ profilassi, diagnosi e cura delle malattie 
infettive ed eventuale bonifica dei relativi 
focolai ! 

 Cure urgenti: cure che non possono essere 
differite senza pericolo per la vita o a danno per 
la salute della persona 

 Cure essenziali: si intendono le prestazioni 
sanitarie (diagnostiche e terapeutiche) relative a 
patologie non pericolose nell’immediato e nel 
brevissimo termine, ma che nel tempo 
potrebbero determinare un più grave danno alla 
salute della persona. 

▪ Nota: si precisa che l’accertamento dell’essenzialità 
della prestazione erogata, come per l’urgenza, rientra 
nell’ambito delle responsabilità del medico. 

▪ E’ stato, altresì, affermato dalla legge il principio della 
continuità delle cure urgenti ed essenziali, che vuole 
assicurare all’infermo il ciclo terapeutico e riabilitativo 
completo riguardo alla possibile risoluzione dell’evento 
morboso. 
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5.4.4. Rilascio documentazione clinica 

In ottemperanza alla normativa vigente, la consegna della copia 
della Documentazione Clinica avverrà solo ed esclusivamente: 

▪ all’Intestatario della Documentazione Clinica in possesso 
del documento d’identità valido 

▪ ad altra persona munita di documento d’identità valido, di 
delega scritta compilata dall’Intestatario della 
Documentazione Clinica, di fotocopia di un documento di 
riconoscimento appartenente all’intestatario della 
Documentazione Clinica (art. 21 e 28 DPR 445 del ‘2000-
GU 16/09/2003) 

▪ in caso di minore, la copia della Documentazione Clinica 
potrà essere consegnata all’Intestatario se in possesso di 
un documento d’identità proprio; in caso contrario solo ai 
genitori che ne esercitano la potestà, previa dichiarazione 
compilata alla presenza del funzionario delegato 
presentando un documento d’identità valido 

▪ in caso di adozione di minore, al genitore adottante che 
certifichi l’atto di adozione previa esibizione di un 
documento d’identità valido 

▪ al Tutore o Curatore, solo se in possesso di documento 
d’identità valido e previa dichiarazione compilata alla 
presenza del funzionario delegato 

▪ in caso di Paziente deceduto, solo agli aventi diritto (legittimi 
eredi) muniti di documento di identità valido, previa 
autocertificazione attestante il grado di parentela compilata 
alla presenza del funzionario delegato. In caso di 
disaccordo tra gli eredi, la decisione spetta all’Autorità 
Giudiziaria, salvo volontà diversamente espressa dal 
defunto 
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6. Come prenotare 
6.3. Contatti 

Per Telefono 

0331 - 701765  

Il servizio è attivo da Lunedì a Venerdì in orario 8.30 – 13.00 e 
13.30 – 20.00. 

In accettazione 

direttamente presso il Centro, in Via Magenta 11 a Gallarate 
(VA). 

Il servizio è attivo da Lunedì a Venerdì in orario 8.30 – 13.00 e 
13.30 – 20.00. 

Online 

Tramite il sito web: www.cmcgallarate.it è possibile richiedere 
informazioni e prenotare una richiamata per la prenotazione 
della prestazione, utilizzando i rispettivi servizi “contatti” e 
“prenota” 

6.4. Documenti necessari 
 

Prima di prendere contatto con la nostra Accettazione 
assicuratevi di essere in possesso dei seguenti documenti: 

• Impegnativa del Medico Curante o del Pediatra di Libera 
Scelta oppure dello Specialista Ospedaliero, 
unicamente se il Paziente ha effettuato visite SSN 

• Tessera Sanitaria / Carta Regionale Servizi 

• Eventuali esami ed accertamenti effettuati (in caso di 
visita specialistica o di controllo) 

http://www.cmcgallarate.it/
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• Tessera di esenzione, per chi ne usufruisce. Per gli 
esenti, assicurarsi che ci sia il codice esenzione 
sull’impegnativa del medico. 
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7. Standard di qualità 

7.1. Diritti e doveri degli assistiti 

7.1.1. Diritti del Paziente 

▪ Il Paziente ha diritto a ricevere un trattamento adeguato alle 
proprie necessità cliniche per raggiungere il miglior stato di 
benessere compatibile con la sua situazione. 

▪ Il Paziente ha diritto a ricevere tutta l'assistenza Medica ed 
Infermieristica, prevista dalle norme dell'Accreditamento. 

▪ Il Paziente ha il diritto di essere trattato in una Struttura 
Sanitaria che risponda alla norme dell'Accreditamento in 
ordine all'adeguatezza tecnologica delle attrezzature, 
professionale del Personale Sanitario. Per i Pazienti ad 
alto rischio di complicanze devono essere presenti i Servizi 
indispensabili per attuare procedure di urgenza ed 
emergenza. 

▪ Il Paziente ha diritto ad essere informato su qualunque 
aspetto della propria malattia e su ogni provvedimento 
diagnostico e terapeutico che venga ritenuto necessario 
dal Medico. 

▪ Il Paziente ha diritto, in qualsiasi momento, al rispetto della 
propria personalità e del proprio pudore e all'osservanza 
delle norme igieniche e di profilassi per la prevenzione 
delle malattie infettive e contagiose. 

▪ Il Paziente ha diritto all'inserimento sociale, scolastico e 
lavorativo ed i tempi e le modalità della terapia dovranno 
tener conto di queste esigenze, compatibilmente con le 
possibilità organizzative e logistiche del Centro. 

▪ Il Paziente ha il diritto di manifestare, direttamente o 
tramite i propri Rappresentanti, eventuali disfunzioni e/o 
carenze del Centro. Gli eventuali rilievi dovranno essere in 
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primo luogo esplicitati al personale Medico ed 
Infermieristico del Centro, e, ove non si ottenesse 
soddisfazione, agli organi dell'ASL competenti in materia. 

7.1.2. Doveri del Paziente 

▪ Il Paziente ha il dovere di collaborare con il Personale 
Sanitario alla ottimizzazione del servizio e di seguire il 
programma terapeutico prescritto dal Medico. 

▪ Il Paziente ha il dovere di rispettare il lavoro e la 
professionalità degli Operatori Sanitari. 

▪ Il Paziente ha il dovere di rispettare le norme di pulizia e di 
igiene personale, le norme di civile convivenza con gli altri 
Pazienti e le norme generali di attenzione e cura per 
l'ambiente e la struttura di cui usufruisce. 

▪ Il Paziente ha il dovere di rispettare gli orari del Centro ed i 
turni assegnati. 

▪ Il Paziente ha il dovere di informare il Medico del Centro 
ogni altra terapia altrove praticata, prescritta o auto 
prescritta. 

▪ Il Paziente ha il dovere di collaborare con il Medico alla 
gestione del proprio stato di salute.  

▪ Il Paziente ha il dovere di adeguarsi alla normativa vigente 
in ordine alla prescrizione dei farmaci e degli esami 
laboratoristico - strumentali. 
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7.1.3. Ufficio relazioni con il pubblico 

▪ Il Centro garantisce la funzione di tutela nei confronti 
dell’Utente / Cliente anche attraverso la possibilità, per 
quest’ultimo, di formulare suggerimenti e di sporgere 
reclami a seguito di disservizio, atto o comportamento che 
abbiano negato o limitato la fruibilità delle prestazioni o 
leso uno dei propri diritti. 

▪ I suggerimenti e/o i reclami possono essere presentati, per 
iscritto o verbalmente, alla Direzione (che svolge anche la 
funzione di Ufficio Relazioni con il Pubblico), tutti i giorni e 
negli orari di apertura del Centro. 

▪ La Direzione riceve le osservazioni, suggerimenti, 
opposizioni o i reclami in qualunque forma presentati dagli 
Utenti / Clienti. 

▪ Provvede a dare immediata risposta agli stessi per le 
segnalazioni e i reclami di immediata soluzione, altrimenti 
predispone l’attività istruttoria e compie quant’altro previsto 
dal seguente Regolamento di Pubblica Tutela: 

 Art. 1 - I Clienti / Utenti possono presentare 
suggerimenti, osservazioni, opposizioni, denunce o 
reclami contro gli atti o comportamenti che negano 
o limitano la fruibilità delle prestazioni di assistenza 
sanitaria, ovvero ledano uno dei propri diritti. 

 Art. 2 - I Pazienti e gli altri soggetti come individuati 
dall’art. 1, esercitano i propri diritti con: 

▪ lettera in carta semplice, rilasciata 
direttamente o indirizzata e inviata alla 
Direzione Sanitaria del Centro; 
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▪ compilazione di apposito modello 
consegnato a ciascun Paziente del Centro 
dalla Direzione; 

▪ segnalazione telefonica o tramite posta 
elettronica alla Direzione; 

▪ colloquio con il responsabile della 
Direzione. 

(Per le segnalazioni telefoniche e per i colloqui verrà annotato 
quanto segnalato acquisendo i dati per le comunicazioni di 
merito. La segnalazione verbale sarà recepita in presenza di 
un testimone.) 

 Art. 3 - Le osservazioni, le opposizioni, le denunce 
o i reclami dovranno essere presentati nei modi 
sopra elencati, entro 15 giorni dal momento in cui 
l’interessato abbia avuto conoscenza dell’atto o 
comportamento lesivo dei propri diritti. 

 Art. 4 - La Direzione accoglie i reclami, le 
opposizioni e le osservazioni presentate ai sensi 
dell’art. 1 del presente regolamento; provvede a 
istruire e definire le segnalazioni di agevole 
risoluzione; dispone l’istruttoria dei reclami e ne 
distingue quelli di più facile risoluzione dando 
tempestiva risposta al Paziente; invia la risposta al 
Paziente; provvede a riattivare la stessa procedura 
per il riesame del reclamo qualora il Paziente reputi 
insoddisfacente la risposta ricevuta. 

▪ Il Centro garantisce la verifica degli obiettivi e degli 
standard prefissati, almeno annualmente, dando idonea 
pubblicità dei risultati conseguiti. 
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7.2. Politica aziendale 

7.2.1. Principi fondamentali  

L'erogazione delle prestazioni descritte nella Carta dei Servizi 
si ispira ai seguenti principi fondamentali: 

Eguaglianza, imparzialità, continuità, diritto di scelta, 
partecipazione, efficienza ed efficacia. 

Il Centro Medico Convenzionato garantisce che il servizio sia 
erogato con efficienza attraverso l'individuazione, 
l'eliminazione e la sostituzione di risorse non adeguate, con 
efficacia mediante l'attivazione del controllo di Qualità. 

Infatti, le attività, le prestazioni e i trattamenti erogati sono 
finalizzati alla effettiva risoluzione dei bisogni sanitari, 
valutando nel contempo le risorse impiegate e necessarie 
nell’erogazione di tali prestazioni. 

Si ritiene che la "missione" aziendale possa essere espressa 
nei termini seguenti: 

• obiettivo: migliorare le condizioni di salute dei cittadini 
che si avvalgono dei servizi e delle prestazioni erogate 
dal Centro Medico Convenzionato; 

• modalità: garantire l’equità di accesso a prestazioni di 
Qualità e la trasparenza amministrativa 

• strumento: ottimizzare l’uso delle risorse umane, 
strumentali e finanziarie. 

I campi prioritari di azione sono quelli tradizionali. 

Si intende porre particolare attenzione per gli aspetti legati al 
trattamento del malato da parte del personale e per la 
tempestività delle prestazioni. La strategia deve perseguire 
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obiettivi legati alla riduzione dei tempi di attesa, facilità di 
accesso, tempestività nella consegna dei referti. 

7.2.2. Standard di qualità, impegni e programmi 

Partendo dall’esperienza dell’Utente, analizzando tutti i 
momenti del suo percorso durante la permanenza nella 
struttura, sono stati individuati, da una parte, gli aspetti 
rilevanti per la percezione della Qualità delle prestazioni 
erogate dal Centro e, dall’altra, gli standard qualitativi già 
raggiunti e quelli da perseguire attraverso azioni programmate. 

Verranno altresì promosse indagini sul grado di soddisfazione 
dei Pazienti, promuovendo, se opportuno, questionari, indagini 
campionarie e l’osservazione diretta tramite gruppi di 
monitoraggio al fine di rilevare la Qualità del servizio erogato 
così come viene percepita dell'Utenza in aggiunta alle 
procedura standard prevista per la rilevazione della Customer 
Satisfaction. 

7.2.3. Accesso alla struttura ed accoglienza 

L’accesso ai servizi del Centro Medico Convenzionato 
prevede la procedura standard per i nuovi Utenti / Clienti per 
sottolineare l’impegno del Centro a venire incontro alle 
esigenze dei Pazienti, con cortesia e disponibilità sin dal primo 
incontro. 

La Direzione si impegna a consegnare a ciascun Utente un 
modulo per la raccolta di segnalazioni (suggerimenti e/o 
reclami) sulla Qualità del servizio erogato, coerentemente con 
la Politica per la Qualità definita e documentata. 

Il personale medico e paramedico raccoglie dall’Utente / 
Cliente eventuali richieste relative alla sua frequenza nel 
Centro e provvede a fornire le principali informazioni sulla 
Struttura e la dislocazione dei servizi. Inoltre, offre la piena 
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disponibilità all’accompagnamento dei soggetti particolarmente 
bisognosi all’interno dei locali. 

7.2.4. Continuità del servizio 

Viene assicurata secondo le prescrizioni della normativa 
vigente e le potenzialità del Centro. 

7.2.5. Regolarità e puntualità del servizio 

Sono assicurate secondo il programma personalizzato stabilito 
dalla Direzione Sanitaria e dall’Utente / Cliente. 

7.3. Pulizia dei servizi igienici, degli spogliatoi, della 
palestra e delle sale mediche 

Ogni qual volta si renda necessario e comunque non meno di 
una volta al giorno. 

7.3.1. Comfort dei locali e Sicurezza delle 
apparecchiature 

Climatizzazione adeguata in tutto il periodo dell’anno e verifica 
sistematica della corretta funzionalità delle apparecchiature ai 
fini della sicurezza dei Pazienti e del personale. 

7.3.2. Assistenza sanitaria 

Monitoraggio continuativo del Paziente da parte dei medici e 
degli infermieri professionali, secondo le procedure del Sistema 
Qualità del Centro. 

7.3.3. Relazioni con il personale ed informazioni 
all’Utente 

Il personale adotta tesserino con nominativo e qualifica. 

È assicurata la piena disponibilità a fornire informazioni 
secondo le rispettive competenze. 
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7.3.4. Aspetti di Umanizzazione 

Rispetto della privacy e della dignità umana: 

• trattamenti terapeutici personalizzati e chiara 
informazione sugli stessi; 

• diritto dell’Utente ad essere identificato con il proprio 
nome e cognome e non col nome della malattia o delle 
medicine associate alla sua persona; 

• documentazione sanitaria conservata in archivio 
controllato. 

7.3.5. Codice etico (estratto) 

Presso il Centro Medico Convenzionato è in vigore un Codice 
Etico e di Condotta, approvato dalla Direzione Generale,che 
viene attuato insieme al Modello di organizzazione, gestione e 
controllo predisposto ai sensi del D.Lgs. 231/2001.  

Premessa 

Il Codice Etico riassume l'insieme dei valori e dei principi che 
sono alla base delle attività dell'Azienda ed ai quali devono 
attenersi tutti i soggetti che operano per suo conto o che con 
essa interagiscono. Nell'ambito dell'organizzazione aziendale, 
costituisce uno strumento per l’attuazione di politiche di 
responsabilità fissando le regole di comportamento cui debbono 
attenersi i destinatari nel rispetto dei valori e dei Principi Etici 
enunciati dalle Leggi e dai Regolamenti della Repubblica 
Italiana. Il documento esplicita il complesso dei diritti e dei 
doveri morali e la conseguente responsabilità etico sociale di 
ogni persona che fa parte dell’organizzazione e ha l’ulteriore 
obiettivo di prevenire comportamenti irresponsabili e/o illeciti da 
parte di chi opera in nome e per conto dell’Azienda 
introducendo modelli organizzativi e comportamentali volti ad 
impedire ed ostacolare condotte criminose o illecite. L'Azienda 
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offre, tramite dipendenti e professionisti, diversi servizi nel 
settore della sanità operando con appropriatezza e secondo 
criteri che massimizzano la sicurezza e la Qualità. Allo scopo di 
rispondere ai bisogni dell'utenza (Pazienti, familiari) e tutelarne 
la salute, l'Azienda opera secondo principi di legalità, 
imparzialità, onestà, correttezza e trasparenza, rispetto della 
persona, tutela dell'ambiente, garantendo la migliore e più 
sicura modalità di esecuzione dei trattamenti, le migliori 
condizioni morali e materiali, l'attenzione ed il rispetto per la 
persona durante ogni attività, la disponibilità dei mezzi e degli 
strumenti più idonei, il rispetto di ogni normativa di settore. Nei 
suoi rapporti quotidiani con l'utenza e con la Pubblica 
Amministrazione, applica i principi enunciati tramite il 
comportamento del personale interno e la regolamentazione 
specifica di ogni attività. 

Obblighi per il personale 

L’Azienda ritiene che si possa trarre maggior risultato 
dall’attività del personale tramite un coinvolgimento costruttivo 
di tutti gli operatori. Tutti devono poter partecipare con 
professionalità alle attività, dagli aspetti legati al rapporto con 
l’utenza a quelli organizzativi. In tale contesto si inserisce 
anche l’applicazione del Codice Etico, che deve diventare 
parte della normale attività lavorativa. La società invita tutto il 
personale, durante le proprie attività, a rappresentare con il 
proprio comportamento i principi enunciati nel Codice, non 
solo nei confronti dell’utenza ma anche come esempio per i 
propri colleghi (dipendenti e non, interni ed esterni), 
promuovendo così l’osservanza delle norme del Codice Etico 
affinché tutti comprendano che il suo contenuto costituisce 

parte essenziale delle modalità di lavoro. 

L’Azienda assicura l'informazione in merito ai reati e ai rischi 
contemplati da D. Lgs. 231/2001 consentendo al personale di 
responsabilmente conoscere le fattispecie di reato 
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potenzialmente commissibili, rispettare le procedure aziendali 
che ne prevengono l’insorgenza e adottare comportamenti 
attivi in linea con il presente Codice per evitare di incorrere in 
una qualunque delle fattispecie di reato contemplate. 

Riservatezza delle informazioni 

Tutti i collaboratori interni ed esterni a qualunque titolo sono 
tenuti a tutelare la riservatezza delle informazioni apprese in 
ragione della propria funzione lavorativa o durante il suo 
svolgimento. Tutte le informazioni, i dati, le conoscenze 
acquisite, elaborate e gestite dai collaboratori nell’esercizio 
della propria attività lavorativa appartengono alla società e 
devono rimanere strettamente riservate e opportunamente 
protette e non possono essere utilizzate, comunicate o 
divulgate, né all’interno, né all’esterno, se non nel rispetto della 
normativa vigente e delle procedure aziendali. 

A tale scopo il personale è tenuto a limitare il trattamento dati a 
quanto necessario per le proprie mansioni, a occuparsi con 
diligenza della corretta conservazione e protezione dei dati e a 
comunicare informazioni soltanto a seguito di autorizzazione 
della Direzione o sulla base di procedure che individuino i 
destinatari e le motivazioni. 

La società ha adottato e applica i contenuti del D. Lgs. 196/2003 
in materia di protezione dei dati personali sia durante il 
trattamento in formato cartaceo che durante il trattamento in 
formato elettronico, perciò i dati e le informazioni raccolti 
nell’ambito dello svolgimento delle attività sono trattati nel 
rispetto delle normative vigenti e in coerenza a quanto definito 
nel Documento Programmatico sulla Sicurezza. 
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8. Prospettive di ampliamento dei servizi 

Da tempo vista la crescente richiesta di prestazioni sanitarie in 
regime di convenzione con il S.S.N. si sta cercando un 
adeguata struttura che possa garantire un ampliamento delle 
branche specialistiche e dei servizi sanitari. E’ ormai noto che 
vi è in Italia, una grande necessità di ampliare l’offerta sanitaria 
in particolare a pazienti economicamente svantaggiati che non 
possono pagare le cure sanitari. 

L’aumento dei tempi di attesa per l’accesso alle prestazioni 
sanitarie ha costretto molti pazienti in difficoltà economiche a 
rinunciare a curarsi. Di fatto non riescono ad accedere ai L.E.A. 
(Livelli essenziali di assistenza). 

Attualmente il C.M.C è ospitato in una struttura di circa 3.500 
mq. Si vorrebbe ampliare l’offerta sia ambulatoriale che di 
accoglienza post acuta. 

• Ampliamento dell’offerta ambulatoriale con aumento 
delle specialità e dei servizi. 

• Organizzare una struttura di accoglienza con lunga 
degenza riabilitativa troppo poco rappresentata per il 
reale far bisogno territoriale. 

• Servizi di medicina preventiva e cura in day hospital. 

• Lungodegenza di patologie croniche. 

• Degenza per malati terminali. 

• Servizi sanitari domiciliari. 

• Supporti di Telemedicina. 

• Laboratorio di ricerca nell’aria medica volta a 
predisporre apparati a costi limitati  per la vigilanza e la 
diagnosi in remoto.  
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