LJ

28 OTTOBRE 2025

/

CARTA DEI
-~ SERVIZI




CARTA DEI SERVIZI

Paolo Barelli
DIRETTORE GENERALE

CARTA
SERVIZI

Gentile Paziente,

La ringraziamo per aver scelto di leggere la nostra Carta dei Servizi. E molto pit di un semplice
documento informativo: e uno spazio di trasparenza e attenzione, creato per aiutarLa a conoscere da
vicino la nostra realta, i servizi che offriamo e gli impegni che guidano ogni nostra decisione clinica
e organizzativa.

Per noi, prendersi cura significa riconoscere la persona prima della patologia. Significa ascolto,
dialogo, responsabilita verso la comunita che ci affida la propria salute. Questa Carta nasce proprio
con [’obiettivo di tutelare i Suoi diritti, orientare le Sue scelte e coinvolgerLa in un percorso di cura
basato sulla fiducia reciproca.

1 suoi scopi principali sono due: accompagnarLa nella scelta dei servizi piu idonei alle Sue esigenze
e raccontarLe il nostro costante impegno per garantire qualita, etica e umanizzazione in ogni
trattamento. Per continuare a migliorarci, il Suo contributo sara per noi fondamentale. Suggerimenti
e opinioni ci permetteranno di crescere insieme e di rendere la nostra assistenza sempre piu vicina
alle persone.
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PRESENTAZIONE DEL POLIAMBULATORIO

MISSION

Alle Cliniche Doneddu poniamo al centro la persona con la sua storia, 1 suoi bisogni e la sua salute,
fisica ed emotiva. Crediamo che la cura sia un atto relazionale che unisce competenza clinica,
attenzione umana e rispetto della dignita di ogni individuo. Offriamo percorsi diagnostici e
terapeutici personalizzati, fondati sulla professionalita dei nostri specialisti, su tecnologie aggiornate
e sull’impegno costante nel garantire sicurezza, ascolto e vicinanza.

VISION

La nostra ambizione ¢ rappresentare un punto di riferimento per il territorio, contribuendo alla salute
delle persone e al benessere della comunita. Lavoriamo per mantenere un’eccellenza clinica che sia
anche eccellenza etica, valorizzando formazione continua, innovazione, prevenzione € un accesso
alle cure semplice e trasparente.

Sogniamo una sanita che vede in ogni paziente non solo un caso clinico, ma una relazione di fiducia,
e in ogni intervento una scelta responsabile verso il futuro della salute.

OBIETTIVI
Gli obiettivi delle Cliniche Doneddu si articolano nei seguenti impegni concreti:

» Garantire qualita, efficacia ed efficienza dei servizi erogati tramite un’organizzazione attenta,
professionisti qualificati e tecnologie moderne.

» Ridurre i tempi di attesa e facilitare 1’accesso a percorsi diagnostici e terapeutici, con particolare
attenzione ai servizi specialistici piu richiesti.

* Promuovere la prevenzione come strumento primario per la salute pubblica, attraverso iniziative
rivolte ai cittadini, alle famiglie e alle scuole del territorio.

* Monitorare costantemente la qualita dei processi e dei risultati clinici, migliorandoli in modo
continuo e trasparente.

» Sostenere una relazione chiara, rispettosa e continuativa tra paziente e professionista, offrendo
sempre una comunicazione semplice € comprensibile.

» Tutelare privacy, riservatezza e confortevolezza degli ambienti, affinché ogni persona si senta
accolta, protetta e ascoltata.

» Favorire il benessere del personale e dei collaboratori come condizione essenziale per garantire
cure di qualita ai nostri pazienti.

Garantiamo tutto questo attraverso:

» orari di accesso ampi e comodi

» procedure di prenotazione chiare e facilmente fruibili

« il rispetto degli orari concordati

» la possibilita per ogni paziente di scegliere il proprio specialista

» refertazione rapida e puntuale delle prestazioni diagnostiche

 ambienti curati, confortevoli e progettati per assicurare tranquillita e privacy
* cortesia, professionalita e disponibilita di tutto il personale
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RESPONSABILITA SOCIALE E VALORI ETICI

Cliniche Doneddu si fonda su una visione della sanita che mette al centro la persona e il territorio.
Crediamo in un modello di sviluppo basato sulla reciprocita, sulla trasparenza e sul valore delle
relazioni. Il nostro impegno etico non ¢ un obbligo formale, ma un principio identitario che guida
ogni scelta: gestionale, organizzativa, clinica € comunicativa.

Agiamo nella convinzione che la salute appartenga alla comunita e che prendersi cura significhi
anche educare, prevenire, creare consapevolezza. Promuoviamo iniziative rivolte al benessere
collettivo, con particolare attenzione ai piu fragili: bambini, persone anziane, famiglie in difficolta.
Lo facciamo nel rispetto delle risorse, nella tutela dell’ambiente e in stretta sinergia con il territorio
che ci ospita.

I nostri valori condivisi sono:

* Umanizzazione
ogni paziente ¢ una persona, con una storia unica da accogliere e una voce da ascoltare

* Relazione
la cura nasce dall’incontro e si alimenta nella fiducia reciproca tra paziente e professionista

* Etica
agiamo con responsabilita, equita e trasparenza, perché la salute ¢ un bene che non accetta
scorciatoie

* Professionalita
competenza clinica, formazione continua e qualita organizzativa come garanzia di sicurezza

* Territorio
costruire benessere significa restituire valore alla comunita che ci sceglie e ci accompagna

+ Innovazione tecnologia e conoscenza al servizio della persona, mai viceversa

* Gestione dei pazienti fragili la Clinica riserva particolare attenzione ai pazienti fragili (ad es.
anziani, persone con disabilita, pazienti con pluripatologie, immunodepressi o con ridotta
autonomia), garantendo un percorso assistenziale mirato: accoglienza e supporto in fase di
prenotazione, raccolta preventiva delle informazioni cliniche essenziali, prioritizzazione degli
accessi quando appropriato, tempi di attesa ridotti o percorsi dedicati, ambienti e servizi orientati
all’accessibilita, possibilita di presenza del caregiver/accompagnatore secondo le regole della
struttura, comunicazione chiara e personalizzata, gestione attenta della terapia in corso e dei rischi
(cadute, infezioni, reazioni avverse), € — quando necessario — coordinamento con il Medico di
Medicina Generale/specialisti per continuita assistenziale. In caso di bisogni complessi, viene
individuato un referente di percorso e possono essere proposte soluzioni organizzative (fasce
orarie dedicate, teleconsulto/contatto telefonico, indicazioni pre e post prestazione) per migliorare
sicurezza, comfort e qualita delle cure.
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Scegliere Cliniche Doneddu significa entrare in un luogo dove la cura € un patto di fiducia, dove
ogni decisione ¢ orientata al bene della persona e dove il futuro della sanita si costruisce giorno dopo
giorno, insieme.

PRESENTAZIONE DELLA STRUTTURA

Le Cliniche Doneddu rappresentano una realta sanitaria radicata nel territorio della Sardegna e
orientata costantemente all’innovazione e alla qualita delle cure. La sede principale si trova ad
Arzachena, nel cuore della Costa Smeralda, e accoglie pazienti provenienti da tutta 1’isola e dal
continente, grazie a servizi altamente specializzati e a un approccio centrato sulla persona.

La nostra crescita ¢ stata guidata dal desiderio di essere sempre piu vicini ai bisogni della
popolazione. Nel tempo abbiamo ampliato la nostra presenza con sedi a La Maddalena, Olbia e
Pattada, al momento offrendo servizi di Odontoiatria, garantendo accesso alle cure e continuita
terapeutica anche nelle zone piu distanti dai grandi centri urbani.

Gli ambienti sono completamente privi di barriere architettoniche, progettati per favorire comfort,
serenita e privacy. Ogni dettaglio ¢ pensato per accogliere la persona in un contesto che non somiglia
a un luogo di cura, ma piuttosto a un luogo di attenzione, ascolto e relazione.

Il bacino di utenza a cui ci rivolgiamo ¢ ampio e in costante aumento, anche grazie all'afflusso
turistico stagionale che caratterizza la nostra area principale. A questo si aggiunge la fiducia
crescente di tanti pazienti che, dopo aver conosciuto la nostra realtd durante un soggiorno in
Sardegna, continuano a scegliere le nostre cure per s€ e per i loro familiari.

Le Cliniche Doneddu erogano ogni anno numerose prestazioni in ambito odontoiatrico, ortopedico,
ginecologico, cardiologico, neurologico, oculistico, logopedistico, nutrizionistico, psicologico,
urologico, radiologico e riabilitativo. A ci0 si affianca ’impegno nella prevenzione, nella formazione
e nella divulgazione scientifica e culturale, con eventi e iniziative dedicate alla comunita.

Nell’espletamento della propria Mission, Il Poliambulatorio Cliniche Doneddu s.r.l., definisce ed
attua politiche delle risorse umane e materiali orientate alla qualita della gestione; cura i1 rapporti con
utenti, gli operatori ed i professionisti, secondo logiche orientate alla centralita della persona come
valore e nel rispetto del principio della sicurezza.

Il poliambulatorio inoltre, assicura competenza tecnica, professionale e relazionale attraverso la
pianificazione, attuazione, implementazione e controllo di tutti i principali processi.

Tali politiche si concretizzano con I’impegno a:
Garantire 1’utilizzazione degli strumenti del Governo Clinico per soddisfare le esigenze degli Utenti,
anche in base ai quesiti diagnostici proposto dai medici di loro riferimento. Adottare le politiche di

buona comunicazione e prevedere I’implementazione di interventi tra operatori sanitari ¢ Utenti,
mirati all’ottimizzazione delle prestazioni, con il pieno coinvolgimento dell’utenza.
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Adeguare continuamente le attrezzature biomediche e sanitarie e la struttura, per ottenere
performance diagnostiche e gestionali connotate dalla maggior efficacia, sicurezza, qualita ed
efficienza.

Capitalizzare tutte le informazioni che, attraverso i canali della comunicazione interna ed esterna,
secondo 1 dettami del governo clinico, consentono di coniugare le tecnologie con le esigenze degli
Utenti, il rispetto dei principi di sicurezza impiantistico strutturale e di gestione del rischio per gli
Utenti e per gli operatori, per I’erogazione di un servizio che mira all’eccellenza.

Definire iniziative o percorsi formativi continui rivolti per gli operatori, in quanto considera la
risorsa umana primo ¢ insostituibile investimento per garantire prestazioni a misura d’'uomo ed
orientate alla persona.

Per applicare compiutamente di tali principi, oli poliambulatorio Cliniche Doneddu s.r.l., ha curato
particolarmente 1’aspetto strutturale, dotandosi di ambienti e spazi idonei a garantire le migliori
prestazioni sanitarie ambulatoriali perseguendo la qualita attraverso il concetto del miglioramento
continuo, applicandone principi e metodi.

Il poliambulatorio presenta spazi idonei all’accoglienza degli Utenti e spazi destinati alle attivita
mediche, attraverso le sale visita e la sala dedicata all’esecuzione delle prestazioni chirurgiche.

L’igiene, la pulizia e la sterilizzazione degli ambienti e delle attrezzature sono destinatari di grande
attenzione da parte del poliambulatorio e vengono seguiti rigidi protocolli per garantire il
raggiungimento di continui ed ottimali risultati.

ATTIVITA’ SANITARIE EROGATE:

Il Poliambulatorio Cliniche Doneddu eroga prestazioni nelle seguenti branche specialistiche:
Specialita ambulatoriali:

» Ambulatorio di Odontoiatria - Direttore Dr. Giannicola Doneddu

* Ambulatorio di Angiologia - Dr. Claudio Saccu

* Ambulatorio di Cardiologia - Dott.ssa Giuliana Guagnozzi

» Ambulatorio di Medicina Maxillo Facciale - Dr. Damiano Soma

« Ambulatorio di Medicina Estetica - Dr.Damiano Soma

» Ambulatorio di Ginecologia - Dr. Pietro Demurtas

» Ambulatorio di Urologia - Dr. Antonio Savigni

» Ambulatorio di Oculistica - Dr. Andrea Jobbi

* Ambulatorio di Ortopedia - Dr. Domenico Farris - Dr. Alessandro Fiore

* Ambulatorio di Psicologia - Dr.P aolo Barelli

* Ambulatorio di Nutrizione - Dr.ssa Valentina Sanna

Servizi di diagnostica strumentale:

* Servizio di Risonanza Magnetica Osteoarticolare - Dr Carlo Urtigo - Dr.Andrea Podda
* Servizio di ecografia Osteoarticolare - Dr. Giovanni De Paula

Servizio di ecografia Cardiologica - Dr. Giovanni De Paula

Servizio di ecografia generale - - Dr. Giovanni De Paula
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SERVIZIO DI FISIOTERAPIA E RIEDUCAZIONE FUNZIONALE

* Kinesiologia - Dr. Mathieu Vouillamoz
* Fisioterapia - Dr. Gian Luca Tondini

* Logopedia - Dr. Simone Corbeddu

* Posturologia - Elio Peru

https://www.clinichedoneddu.it/tariffe-del-centro-polispecialistico/

INFORMAZIONI SU ATTIVITA E SERVIZI
MODALITA DI PRENOTAZIONE E ORARI DI APERTURA

Alle Cliniche Doneddu vogliamo che 1’accesso alle cure sia semplice, rapido e sereno. Per questo
abbiamo organizzato i nostri servizi con la massima attenzione ai tempi e alle esigenze del paziente.

E possibile prenotare le prestazioni dal lunedi al sabato, dalle ore 9.00 alle ore 19.00, rivolgendosi
alla nostra segreteria, di persona, telefonicamente o attraverso il nostro sito internet
www.clinichedoneddu.it . Il nostro personale ¢ sempre disponibile a fornire informazioni chiare su
servizi, tempi e professionisti a cui affidarsi.

Per le prestazioni che lo richiedono, i referti vengono consegnati e spiegati direttamente dal medico
al termine della visita o dell’esame, favorendo un dialogo immediato e personalizzato con il
paziente.

Le modalita di pagamento accettate sono: contanti, bancomat e carte di credito e pagamenti
personalizzati anche a mezzo finanziamento senza alcuna applicazione ne di interessi ne di costi
aggiuntivi. La chiarezza amministrativa fa parte del nostro modo di prenderci cura della persona.

Qualora non fosse possibile presentarsi all’orario stabilito, il paziente ¢ invitato a comunicare con
anticipo eventuali ritardi, cosi da consentire una corretta riorganizzazione degli appuntamenti. In
caso contrario non sempre sara possibile garantire I’erogazione della prestazione. La disdetta puo
essere effettuata via telefono o email negli orari di apertura della segreteria.

Per noi, ogni appuntamento ¢ un impegno reciproco di fiducia e rispetto del tempo.
ORGANIZZAZIONE E DATI SOCIETARI

Per garantire un servizio altamente qualificato e orientato alla persona, la nostra organizzazione si
compone delle seguenti figure:

Organizzazione

* Direttore Sanitario : Dott.ssa  Chiara Deligios Medico Chirurgo all’Ordine dei medici
odontoiatri di Sassari n. 5800

Amministratore unico : Dr.Giannicola Doneddu
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* Direzione Amministrativa
coordinamento gestionale, organizzativo e relazionale dell’intera struttura Dr.Paolo Barelli

* Medici Specialisti
professionisti esperti nelle varie discipline, responsabili delle visite, degli esami e dei percorsi
terapeutici

» Igienisti Dentali, Assistenti e Personale Sanitario
figure essenziali per I’assistenza tecnica, la corretta esecuzione delle procedure e 1’attenzione al
mantenimento delle cure e al benessere del paziente durante ogni fase della cura:

* Dr. Santurnino Dettori
* Dr.ssa Aurora D’Urso

» Dr.ssa Stefania Angius
* Dr.ssa Valeria Sangaino

* Segreteria Accoglienza
il primo sorriso che incontra il paziente: fornisce informazioni, gestisce prenotazioni e accettazioni,
emette documenti e accompagna la persona nel suo percorso organizzativo:

» Responsabile Segreteria Dr.ssa Giovannella Ruzittu

INFORMAZIONE

E’ garantita agli Utenti la possibilita di colloquiare con staft del poliambulatorio per le informazioni
che riterranno di dover acquisire.

L’ Utente ha il dovere di informare 1 medici che dovranno erogare le prestazioni richieste, su tutto
quanto e utile e necessario per una migliore prevenzione, diagnosi e cura delle patologie denunciate.

Il Poliambulatorio garantisce informazioni chiare, semplici, essenziali, complete e comprensibili per
garantire all’Utente di comprendere compiutamente le problematiche collegate alle prestazioni che
dovranno erogarsi.

Ricevuta dal medico I’adeguata informazione sanitaria e sulla natura degli esami e delle prestazioni
sanitarie, I’Utente decide se fornire o negare il proprio consenso.

Il consenso informato viene acquisito secondo la procedura prevista dalle Linee di indirizzo per la
gestione del Consenso Informato della Regione Sardegna, in forma scritta e su specifica modulistica
che viene conservata ed archiviata nel rispetto della normativa vigente.

Per le prestazioni in cui si prevede il consenso scritto e 1’Utente non lo concede, il medico non puo
intraprendere alcuna attivita, eccetto nei casi previsti dalla legge, ovvero, nelle situazioni di necessita
ed urgenza e quando 1’Utente, al momento incapace di esprimere la propria volonta, si trovi in
imminente pericolo di vita.
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I1 Poliambulatorio garantisce colloqui con 1 Medici di fiducia dell’Utente, per qualsiasi chiarimento o
approfondimento in merito alle prestazioni rese; i medici di medicina generale, gli specialisti o gli
stessi Utenti possono rivolgersi al poliambulatorio direttamente, telefonicamente o tramite posta
elettronica.

La struttura mette a disposizione degli Utenti la presente Carta dei Servizi, periodicamente
aggiornata, contenente informazioni relative ai servizi erogati, modalita operative e diritti degli
Utenti.

Questionari di gradimento (accoglienza e servizi medici)

Le Cliniche Doneddu promuovono un miglioramento continuo della qualita attraverso 1’invio
di questionari di gradimento rivolti ai pazienti, finalizzati a rilevare in modo sistematico il livello di
soddisfazione sia per I’accoglienza e la permanenza in struttura (prenotazione, reception, tempi di
attesa, chiarezza delle informazioni, comfort, cortesia e disponibilita del personale), sia per
I’erogazione dei servizi medici (chiarezza della comunicazione clinica, comprensione delle
indicazioni, qualita percepita della visita/prestazione, rispetto della privacy, continuita assistenziale e
adeguatezza del percorso di cura). I questionari possono essere inviati via e-mail/SMS o resi
disponibili in sede in formato digitale o cartaceo; la compilazione ¢ volontaria e i dati raccolti sono
trattati nel rispetto della normativa vigente, anche in forma aggregata. Le segnalazioni e i
suggerimenti ricevuti vengono analizzati periodicamente dalla Direzione e dai responsabili di area
per definire azioni correttive e di miglioramento dei processi organizzativi e assistenziali.

COMUNICAZIONE

Pieghevoli, opuscoli, fogli informativi, garantiscono informazioni complete ¢ mirate ad un sempre
maggior coinvolgimento consapevole del Utente nel suo percorso diagnostico.

Il Poliambulatorio Cliniche Doneddu, inoltre, potra curare la comunicazione con 1’esterno mediante:
newsletter di informazione, pubblicazioni scientifiche e di informazione, rubriche sanitarie,
partecipazione a forum e convegni, sito web.

DIRITTI E DOVERI DEGLI UTENTI

Gli utenti, hanno diritto a quanto stabilito dal complesso delle norme e delle leggi che regolano il
settore oltre a quanto gia riportato e che si enuncia nel seguito della presente Carta dei Servizi, hanno
a loro volta degli obblighi da rispettare nei confronti della struttura, dei suoi operatori e degli altri
Utenti, che possono essere sinteticamente individuati in:

Collaborare con il medico e il personale di assistenza, fornendo informazioni chiare e precise sulla
propria salute, e fornendo tutte le informazioni in suo possesso che possono aiutare il medico nella
sua attivita diagnostica e terapeutica;

Dimostrare rispetto per il lavoro di tutto il personale di assistenza attenendosi alle prescrizioni e
utilizzando in maniera appropriata ambienti, attrezzature e arredi della struttura;
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Rispettare gli orari delle prenotazioni, per permettere lo svolgimento della normale attivita
diagnostica e terapeutica e favorire le esigenze degli altri Utenti;

Evitare qualsiasi comportamento che possa creare situazioni di disturbo o disagio agli altri utenti;
Rispettare la normativa relativa al fumo;

Rispettare le regole vigenti nel poliambulatorio;

Attenersi alle indicazioni di rispetto della privacy degli altri Utenti;

Consegnare la documentazione prevista e presentare eventuali deleghe per il ritiro di esami;
Provvedere al pagamento delle prestazioni nelle modalita previste e concordate.

CONSENSO INFORMATO

Nelle precedenti pagine e stato gia illustrato il diritto dell’Utente a ricevere tutte le informazioni che
illustrino lo svolgimento dell’esame e la necessita della sua esecuzione. Inoltre, sono stati espressi
anche i doveri dell’Utente di informare i medici e gli altri operatori su tutto quanto e utile e
necessario per una migliore prevenzione e diagnosi.

In questo punto, si richiama 1’attenzione sul dato che, cosi come impongono le vigenti disposizioni
legislative e normative, le prestazioni sanitarie possono essere rese esclusivamente in presenza di
consenso da parte dell’Utente.

A tal fine, ’Utente sara dettagliatamente informato sulle azioni e procedure mediche, sulla loro
necessita ed eventuali alternative a quanto proposto oltre che ai rischi che le prestazioni stesse
possono comportare. A seguito delle informazioni ricevute, 1’Utente, in modo consapevole ed
informato, decidera di procedere con le prestazioni richieste ed in caso affermativo effettuera la
sottoscrizione dell’apposito modulo di consenso informato.

PRIVACY

Il Poliambulatorio Cliniche Doneddu, ha posto in essere i dispositivi di sicurezza a tutela dei dati
personali previsti dal D. Lgs. 30.6.2003 n. 196 (Codice della privacy) s.m.i.. Tutti 1 dati personali
sensibili saranno trattati esclusivamente previa autorizzazione dell’Utente ed attraverso la
sottoscrizione della relativa informativa e consenso dell’interessato.

PREVENZIONE E PROTEZIONE

La Prevenzione e Protezione, rivestono un ruolo fondamentale nelle attivita del Poliambulatorio ai
fini dell’individuazione, valutazione, riduzione e controllo dei fattori di rischio per gli Utenti e per
gli operatori.
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Il sistema di prevenzione e protezione e funzionale a migliorare la sicurezza e la qualita della vita dei
lavoratori e degli Utenti e viene gestito attraverso programmi annuali d’aggiornamento aziendale
cosi come previsto D.Lgs 81/2008 s.m.i., dalle direttive regionali e da quelle nazionali.

VERIFICA E MIGLIORAMENTO DELLA QUALITA DEI SERVIZI

Il Poliambulatorio Cliniche Doneddu, controlla e verifica periodicamente gli standard di qualita dei
servizi offerti ed alla ricerca del loro continuo miglioramento.

Esperti della gestione di sistemi per la qualita verificano almeno annualmente il rispetto degli
standard fissati, apportando ove necessario gli elementi e le iniziative in grado di migliore i servizi
offerti agli Utenti.

IL CONCETTO DI GOVERNO CLINICO PER IL POLIAMBULATORIO CLINICHE
DONEDDU

Il Poliambulatorio Cliniche Doneddu, vuole assicurare, attraverso 1 principi del Governo Clinico di
miglioramento continuo della qualita dei propri servizi, di garanzia di elevati standard assistenziali
con condizioni ottimali nelle quali viene favorita 1’eccellenza clinica, che ogni Utente riceva
prestazioni che producano il miglior esito possibile in base alle conoscenze disponibili, con il minor
consumo di risorse, che comportino il minor rischio di danni conseguenti al trattamento e con la
massima soddisfazione per I’Utente.

In quest’ottica, 11 Poliambulatorio Cliniche Doneddu, ha definito quelli che sono i propri principi
“determinanti” del Governo Clinico, attuando un approccio di “sistema” e garantendo 1’integrazione
di:

formazione continua

gestione del rischio clinico

audit clinici

medicina basata sull’evidenza

linee guida cliniche e percorsi assistenziali

gestione delle segnalazioni e dei reclami

comunicazione e gestione della documentazione

esiti

collaborazione

coinvolgimento dei Utenti

valutazione del personale.

LA SICUREZZA DEL PAZIENTE

Il presente punto e strettamente connesso con la gestione per la qualita, del rischio clinico e della
conduzione del Poliambulatorio. Ogni procedura, istruzione operativa e protocollo, riferiti al singolo

10 SORRISO CORPO & ANIMA



CARTA DEI SERVIZI

processo costituenti il servizio globalmente inteso, hanno quale punto focale, il paziente e gli
operatori della struttura.

Le procedure di gestione del rischio, globalmente considerato, incluse strutture, impianti ed
attrezzature biomediche, sono concepite e finalizzate a garantire la tutela della persona.

I1 Poliambulatorio Cliniche Doneddu, oltre a quanto previsto dal Decreto legislativo 81/2008 e s.m.i.
relativo alla sicurezza nei luoghi di lavoro, applica protocolli e procedure specifici, cosi come
previsto e richiesto dal manuale di autorizzazione vigente nella regione Sardegna

Specificatamente, sono adottate ed attuate le procedure relative a:

a) la sanificazione degli ambienti;

b) le modalita di pulizia, lavaggio, disinfezione di tutti gli strumenti ed accessori. Il poliambulatorio,
comunque, utilizza esclusivamente monouso;

c¢) smaltimento rifiuti speciali;

d) modalita di utilizzo dei DPI per la gestione del rischio biologico e clinico in accordo con le linee
guida ISPELS; I protocolli e le procedure adottati sono redatti e gestiti secondo linee guida
aggiornate e basate sui risultati della ricerca scientifica, best practice e finalizzate a garantire la loro
efficacia.

TUTELA DEI PAZIENTI

Il Poliambulatorio Cliniche Doneddu, presta grande attenzione alla soddisfazione di Pazienti e
garantisce la possibilita di presentare reclami o segnalazioni quando e stata negata o limitata la
fruibilita delle prestazioni, o il paziente non si ritiene soddisfatto dalle prestazioni richieste e le loro
modalita di erogazione.

La tutela puo essere richiesta da qualsiasi Paziente del poliambulatorio, direttamente o tramite
parenti, affini o organismi di tutela, debitamente autorizzati in tal senso.

Il Poliambulatorio Cliniche Doneddu, provvede a dare pronta risposta al Paziente per le segnalazioni
ed i reclami che si presentano di immediata soluzione.

Diversamente, li riceve e provvede al suo protocollo ed alla conservazione degli stessi, nel rispetto
del diritto di riservatezza degli utenti e predispone I’attivita istruttoria al termine della quale e
comunque entro trenta giorni dalla ricezione, invia la risposta al paziente.

La segnalazione del Paziente viene comunicata al titolare della struttura affinché adotti le misure
necessarie al fine di evitare il ripetersi del disservizio e per fornire un’appropriata risposta al

Paziente.

RILEVAMENTO E MONITORAGGIO DELLA QUALITA’ PERCEPITA
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CARTA DEI SERVIZI

La misurazione e il controllo della soddisfazione dell’Utente, passa attraverso il monitoraggio delle
informazioni relative alle impressioni che gli stessi Utenti hanno avuto riguardo il servizio ricevuto
dal Poliambulatorio Cliniche Doneddu.

Conoscere il livello di soddisfazione dell’Utente ¢ molto importante in quanto permette di rafforzare
il rapporto di collaborazione e di fiducia reciproca, che e strategico e fondamentale nel breve e lungo
termine del percorso terapeutico.

La valutazione della soddisfazione viene eseguita, ad esempio, attraverso i seguenti strumenti:
Questionario sulla soddisfazione dei Utenti,
Gestione di eventuali reclami.

Obiettivo del questionario, disponibile presso gli espositori presenti in sala di attesa, ¢ quello di
conoscere 1’opinione sulla Qualita dei servizi (prestazione sanitaria, accoglienza nella struttura,
privacy, sevizio di prenotazione, ecc.) forniti dalla struttura.

Periodicamente ed almeno semestralmente, i questionari compilati sono analizzati da esperti della
Gestione di sistemi per la Qualita e sottoposti alla valutazione del Direttore del Cliniche Doneddu.
La gestione degli eventuali reclami rappresenta 1’altro passaggio importante per rispettare la logica
del miglioramento continuo in grado di offrire sempre migliori prestazioni.

Il rilevamento della customer satisfaction viene attuato nel rispetto del provvedimento del garante
per la privacy: “Linee guida in tema di trattamento di dati per lo svolgimento di indagini di customer
satisfaction in ambito sanitario” e nel principio dell’orientamento al cliente, proprio delle procedure
per la gestione dei sistemi per la qualita.

Il gradimento della prestazione sanitaria e inoltre rilevato attraverso il monitoraggio strutturato di
segnalazioni, reclami, osservazioni, o suggerimenti degli utenti.

Tra queste metodologie, le rilevazioni di customer satisfaction raccolgono informazioni sia sulle
aspettative degli utenti rispetto ai servizi sanitari, sia sulle percezioni della qualita delle prestazioni
ricevute. Le risultanze delle indagini di gradimento, dei reclami eventuali, delle osservazioni e dei
suggerimenti, costituiscono gli elementi per il miglioramento delle prestazioni e 1’auspicabile
accrescimento della soddisfazione da parte dei pazienti.

GESTIONE DEI RECLAMI

Il Poliambulatorio Cliniche Doneddu, ritiene fondamentale la soddisfazione degli Utenti ed oltre alle
azioni di rilevamento della loro soddisfazione, assegna alla Gestione dei Reclami un ruolo
fondamentale e la ritiene fonte di miglioramento delle attivita.

Il Poliambulatorio Cliniche Doneddu, ¢ sempre disponibile al colloquio con gli Utenti e tutti gli
aventi diritto, accettando le loro perplessita o reclami.
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CARTA DEI SERVIZI

Ai reclami, viene data sempre risposta nelle forme ritenute migliori ed idonee e che variano dal
colloquio verbale alla risposta scritta qualora le questioni risultassero meritevoli di tale forma. I
tempi della gestione dei reclami varia dai pochi minuti in caso di colloquio verbale ad un massimo di
trenta giorni nei casi particolari o complessi.

Il Poliambulatorio Cliniche Doneddu, pur non avendo una casistica di reclami, ritiene opportuno e
doveroso raccogliere ogni istanza emergente da parte degli Utenti, sia per fini di semplice
chiarimento che per una piu approfondita analisi, dalla quale il poliambulatorio, ne trarra
conseguenze apportando gli eventuali /o necessari cambiamenti.

ARCHIVI E DOCUMENTAZIONE SANITARIA

La gestione della documentazione sanitaria viene effettuata nel rispetto di quanto disposto dalle
normative di settore e nel rispetto della privacy dei pazienti.

Le operazioni di trattamento dei dati sanitari avvengono in completa coerenza con quanto disposto
del D.L.vo 196/2003 s.m.i. (Codice privacy) e dalle direttive per la conservazione di referti ed
eventuale altra documentazione. I tempi e le forme di conservazione derivano dalle disposizioni
normative e legislative vigenti.

I pazienti possono consultare e/o richiedere la documentazione archiviata relativa alle prestazioni
effettuate e relativa al loro trattamento.

Persone diverse dall’interessato potranno ricevere informazioni ¢/o documentazione, solo su espressa
delega scritta dell’interessato accompagnata da copia del documento di identita dell’interessato e del
richiedente.

Eventuale documentazione consegnata a terzi delegati, avverra in busta chiusa.

Le leggi e le normative del settore forniscono indicazioni di merito alle quali, la struttura fa
riferimento e si attiene. Parimenti la struttura opera ai fini della notifica o la segnalazioni
obbligatorie richieste dalle leggi.

PRESTAZIONI E SERVIZI

Tutte le prestazioni vengono eseguite secondo canoni puntuali e dettagliatamente descritti nelle
procedure e linee guida adottate dalla struttura che trovano riferimento nella letteratura scientifica e
basate sull’evidenza scientifica.

Gli ambienti rispettano 1 requisiti strutturali previsti dai manuali di autorizzazione e accreditamento
derivanti dalla L.R. 32/2007 s.m.1., per le specifica voci e paragrafi.

I locali del Poliambulatorio, sono sottoposti a verifica e controlli, per garantire la continua coerenza

con quanto richiesto dalle vigenti disposizioni normative di settore, garantendo cosi la piena
sicurezza e I’incolumita dei pazienti nelle schede dei manuali.
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PROCEDURE E PROTOCOLLI DEL POLIAMBULATORIO

Il Poliambulatorio Cliniche Doneddu., ha predisposto ed adottato le procedure ed i1 protocolli per la
gestione dei processi relativi a:

. Pratiche di sanificazione, disinfezione, disinfestazione e sterilizzazione;
. Gestione dei rifiuti speciali e/o pericolosi;

. Valutazione delle tecnologie biomediche;

. Manutenzione ordinaria e straordinaria;

. Protocolli scientifici per il trattamento delle malattie iatrogene;

. Protocolli per il trattamento di pazienti con malattie trasmissibili;

. Gestione dell’utilizzo sistematico di materiale monouso;

. Protocollo in caso di sterilizzazione e riuso dei materiali multiuso.

03N Nk~ W~

VALUTAZIONE DEI RISCHI NEI LUOGHI DI LAVORO

Il Poliambulatorio medico chirurgico Cliniche Doneddu, ha effettuato la valutazione dei rischi nel
luogo di lavoro, rendendo le necessarie dichiarazioni e/o certificazioni cosi come previsto dalla
vigente legislazione.

CONVENZIONI

Il Poliambulatorio ¢ convenzionato con le principali Aziende e associazioni del territorio a titolo
puramente esemplificativo:

* Unisalute

* Delcomar

» Arzachena Academy

* Asd atletico La Maddalena

* Capitaneria di Porto, Olbia

* Carabinieri Arzachena

* Cisl

* Coperativa La concordia, Pattada
* Dettorimarket

* Geasar Spa
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ILVA La Maddalena
* Patronato Epaca Coldiretti

* Tennis Club Moneta, La Maddalena

Us Garibaldi, La Maddalena

PRESTAZIONI E TEMPI MEDI DI ATTESA

Le branche autorizzate sono le seguenti, per ognuna delle quali tra parentesi tonda (...) sono indicati
i tempi medi di attesa in prenotazione, espressi in giorni lavorativi.

Tra parentesi quadra [...] invece i tempi necessari all’ottenimento del relativo referto:
» cardiologia (entro gg 7) [immediato]

* visita per chirurgia vascolare (entro gg 15) [immediato]
» fisioterapia (entro gg 7) [immediato]

* ginecologia e ostetricia (entro gg 15) [immediato]

* ortopedia (entro gg 7) [immediato]

* scienza della alimentazione (entro gg 15) [immediato]

* urologia (entro gg 7) [immediato]

* oculistica (entro gg 15) [immediato]

* risonanza Magnetica (entro gg 5) [immediato]
 Ecografia (entro gg 7) [immediato]

SUGGERIMENTI E RECLAMI

Il Poliambulatorio ¢ attento al livello di soddisfazione della propria Clientela al fine di migliorare le
proprie prestazioni e ridurre il numero dei reclami. La Direzione, periodicamente, promuove
I’indagine sul gradimento attraverso la diffusione di moduli cartacei da compilare a cura dell’utenza.

La Segreteria indica al Paziente apposita email aziendale per la formalizzazione di eventuali reclami
o spunti di miglioramento, qualora non sia pienamente soddisfatto del servizio ricevuto.

Tutti i reclami vengono analizzati dalla Direzione, allo scopo di individuare la causa dell’eventuale
disservizio e decidere circa le azioni correttive da mettere in atto per la risoluzione.
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Il Poliambulatorio si impegna a dare riscontro ai reclami svolgendo le dovute verifiche e
comunicando I’esito al reclamante entro e non oltre cinque giorni dal ricevimento.

Il Poliambulatorio garantisce un'adeguata risposta al Paziente anche qualora il reclamo non sia
"fondato" a giudizio dell'organizzazione.

In caso di richiesta di rimborso, risarcimento o di ricorso, la Direzione provvedera a mettersi in
contatto con il richiedente in modo da valutare il caso concreto e prendere i procedimenti necessari.

DATI SOCIETARI

Ragione Sociale: Cliniche Doneddu Srl
Denominazione:Cliniche Doneddu

Direttore Sanitario Poliambulatorio Cliniche Doneddu: Dr.ssa Chiara Deligios
Direttore Sanitario Odontoiatria: Dr Giannicola Doneddu
Direttore Operativo Odontoiatria: Dr.Gianpietro Mureddu
Direttore Generale: Dr.Paolo Barelli

Direttore Amministrativo: Dr.ssa Giovannella Ruzittu

Sede Legale: Via G.Filigheddu snc

Sede Operativa: Via G.Filigheddu snc

Legale rappresentante: Dr. Giannicola Doneddu

C.F. e PI. 02684750900 e Reg. Imprese di Sassari SS - 196307
Telefono: 0789840035

Web: https://www.clinichedoneddu.it

Email: info@clinichedoneddu.it

PEC: clinichedoneddu@pec.it
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