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PRESENTAZIONE DELLA CARTA DEI SERVIZI

PREMESSA DELL'ASSESSORE ALLA SANITA

Gentili cittadine e cittadini,

& con piacere che presento questa nuova edizione rielaborata della Carta dei servizi predisposta dal
Comprensorio sanitario di Bolzano.

Il rapporto tra il cittadino e il Comprensorio é polivalente e di importanza fondamentale. Non & sempre
facile riuscire ad orientarsi all'interno dei servizi sanitari. La Carta & uno strumento che presenta le infor-
mazioni necessarie per accedere ai servizi e che illustra i diritti e i doveri dei cittadini. La Carta prevede che
coloro che offrono i servizi si impegnino alla trasparenza delle scelte ed alla vicinanza ai cittadini, e che
questi ultimi, dal canto loro, si impegnino ad un uso appropriato e parsimonioso dei servizi offerti.

Su questo principio di reciprocita si basa I'impegno dell’Amministrazione provinciale e dei Servizi sani-
tari per offrire ai cittadini un'assistenza sanitaria di qualita superiore, con un uso ottimale delle risorse
disponibili. Solo con questa responsabilita e collaborazione reciproca tra medici, infermieri e amministra-
zione da un lato e pazienti, cittadini, associazioni e organizzazioni di volontariato dall'altro, & possibile
mantenere e addirittura migliorare la qualita dei servizi offerti.

Tutti questi sforzi sono volti a favorire il massimo delle sinergie tra le parti interessate per garantire la
tutela e la promozione della salute sul nostro territorio.

L'auspicio & che la Carta dei servizi possa contribuire a migliorare ulteriormente la collaborazione tra i
cittadini e il Comprensorio sanitario di Bolzano.

L'Assessore alla Sanita
Dr. Richard Theiner
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SALUTO DEL DIRETTORE GENERALE E DI COMPRENSORIO

Gentili Signore e Signori, spettabili Famiglie,

dall'inizio del 2007 il Comprensorio sanitario di Bolzano fa parte dell’Azienda sanitaria dell’Alto Adige.
Tale novita ha permesso di raccogliere ulteriori strutture e servizi in una rete provinciale di assistenza. Per
potersi orientare al meglio tra le molteplici prestazioni sanitarie offerte, il cittadino necessita di strumenti
che gli permettano di utilizzare in modo ottimale tale offerta.

Per il Comprensorio sanitario di Bolzano ¢ ora disponibile la nuova edizione della “Carta dei Servizi”. Essa
fornisce informazioni dettagliate sulla vasta gamma di prestazioni disponibili in misura crescente anche
sul territorio. La Carta dei Servizi informa sui modi e luoghi in cui vengono offerte le prestazioni nonché
sulle iniziative di miglioramento della qualita, come pure sui diritti e doveri degli utenti.

L'obiettivo di questo documento ¢ il coinvolgimento del cittadino nella fruizione responsabile delle pre-
stazioni. Le informazioni fornite dovrebbero consentire di “conoscere” per poter scegliere e verificare.

Vogliamo essere trasparenti e comprensibili, in modo che il cittadino possa partecipare alla costruzione
di un sistema sanitario di qualita. Tale partecipazione puo realizzarsi anche con la possibilita di esprimere
valutazioni, osservazioni e suggerimenti attraverso gli uffici preposti, quale I'Ufficio Relazioni con il Pu-
bblico.

La persona ed il livello di soddisfazione delle sue esigenze rimane il punto di riferimento della nostra
azione. Poiché & fondamentale che, tra chi ha bisogno di salute e chi ha le conoscenze per interpretare
tale bisogno e soddisfarlo, ci sia un solido rapporto di fiducia, il nostro impegno sara di ottenere tale
fiducia corrispondendo con responsabilita e professionalita alle aspettative degli utenti. Allo stesso modo
intendiamo stimolare I'assunzione di comportamenti corretti e responsabili nell'uso dei servizi offerti.

Il nostro augurio & che questo documento possa essere un aiuto concreto per la fruizione delle prestazioni
sanitarie offerte.

Il Direttore generale dell’Azienda sanitaria Il Direttore del Comprensorio sanitario
dell'Alto Adige di Bolzano
Dr. Andreas Fabi Dr. Umberto Tait
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FINI ISTITUZIONALI DEL COMPRENSORIO SANITARIO DI BOLZANO

Le finalita del Comprensorio sanitario di Bolzano
sono quelle di tutelare la popolazione ed il ter-
ritorio in cui viviamo da rischi per la salute e di
produrre ed erogare prestazioni e servizi, coeren-
ti in quantita e qualita con le esigenze di salute
della popolazione, secondo modalita finalizzate a
garantire la pertinenza e |'efficacia degli interventi
per la tutela della salute e I'efficiente e parsimoni-
0s0 impiego delle risorse.

Per perseguire questa finalita il nostro Comprenso-
rio sanitario & organizzato in modo da monitorare i
bisogni di salute della popolazione, identificare gli
interventi efficaci, erogare prestazioni adeguate in
quantita e qualita, utilizzare in modo efficiente le
risorse.

La filosofia che orienta I'attivita del Comprensorio
sanitario € la centralita dell'utente. Nelle scelte ge-
stionali, I'attenzione all’utente & il perno attorno al
quale vengono assunte le decisioni organizzative
ed operative.

Gli impegni alla base delle nostre scelte operative
sono:

e garantire |'erogazione di prestazioni di sicura
efficacia;

e incrementare sistematicamente la qualita delle
cure offerte;

e orientare le scelte ed i percorsi sanitari
dell’'utente ed evitare I'abuso di farmaci, pre-
stazioni e tecnologie sanitarie;

e facilitare la circolazione delle informazioni
sull’accesso ai servizi ed alle prestazioni;

e incrementare i punti d'accesso alla struttura or-
ganizzativa;
e “deburocratizzare” il rapporto con gli utenti,

riducendo gli accessi alle strutture sanitarie per
I"acquisizione o la consegna di documenti;

e snellire le procedure amministrative, anche at-
traverso |'informatizzazione delle stesse;

e ridurre i tempi di attesa;

e orientare i servizi in funzione del conseguimen-
to della soddisfazione dei cittadini utenti, pro-
muovendo anche indagini sul gradimento dei
servizi offerti.

Nella Carta Lei trovera quindi anche le modalita
per partecipare al miglioramento dei servizi ed
i diritti e doveri di chi eroga e di chi fruisce dei
servizi.
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PRINCIPI

PRINCIPI

| nostri principi di riferimento per le scelte orga-
nizzative ed operative dei servizi e |'utilizzo degli
stessi da parte dei cittadini sono i seguenti:

A) Eguaglianza

Le prestazioni vengono erogate sia nella fase di
accesso che in quella di effettuazione del tratta-
mento senza discriminazione per sesso, razza, lin-
gua, religione, opinione politica o classe sociale,
forme di disabilita fisica o mentale. A tal fine il
Comprensorio sanitario garantisce che tutto il
personale assuma comportamenti di imparzialita.

B) Liberta di scelta

I cittadino pud scegliere sia il servizio in cui rice-
vere la prestazione necessaria che, quando possi-
bile, I'operatore che la esegue.

C) Dignita e responsabilita

In questo Comprensorio il cittadino & correspon-
sabile circa la gestione della propria cura e il cor-
retto utilizzo dei beni del Comprensorio in quanto
beni comuni.

D) Partecipazione e tutela del cittadino
I Comprensorio sanitario tutela la salute metten-
do in atto azioni di controllo dei rischi, azioni di
diagnosi, cura e riabilitazione del cittadino in re-
lazione a specifici bisogni.

Tutti i cittadini hanno il diritto/dovere di contri-
buire al miglioramento dei servizi sanitari nonché
di intervenire per favorire e migliorare la collabo-
razione con il personale.

Il cittadino ha diritto di ottenere tutte le informa-
zioni che lo riguardano.

Il Comprensorio sanitario diffonde con mezzi ade-
guati informazioni sui servizi erogati, favorisce la
partecipazione degli organismi di rappresentanza
previsti, rispetta gli standard dichiarati di qualita ed
effettua indagini sulla soddisfazione degli utenti.
Il cittadino pud presentare proposte e sugge-
rimenti, inoltrare reclami per il miglioramento
del servizio. A tal fine il Comprensorio dispone
dell'Ufficio relazioni con il pubblico, che gestisce

segnalazioni e reclami in base ad uno specifico
regolamento e risponde ad ogni segnalazione e
proposta formulata dal cittadino.

Periodicamente le valutazioni fornite dai cittadini
vengono esaminate al fine di migliorare la qualita
dei servizi resi.

E) Continuita

II' Comprensorio sanitario garantisce al cittadino
un servizio continuativo e regolare, riducendo al
minimo eventuali disservizi o interruzioni al fine di
arrecare agli utenti il minor disagio possibile.

La tempestivita & un impegno in questo Com-
prensorio. Viene rivolto il massimo impegno alla
riduzione al minimo dei tempi di trasferimento e
all'utilizzo di strumenti (anche di documentazione)
per garantire la continuita terapeutica.

F) Appropriatezza

In questo Comprensorio sanitario I'appropriatezza,
intesa come misura in cui un particolare intervento
& indicato per la persona che lo riceve, viene per-
seqguita in ciascuna prestazione erogata.

G) Efficacia
Il nostro Comprensorio garantisce che le cure sia-
no di provata efficacia clinica.

H) Efficienza
Il Comprensorio utilizza al meglio le risorse in for-
ma appropriata e con parsimonia nel loro impie-

go.
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LA NOSTRA CARTA DEI SERVIZI

La Carta dei servizi & il patto tra il nostro Compren-
sorio sanitario ed i cittadini del suo territorio circa
le modalita di promozione, tutela e recupero della
salute. Essendo un patto tra due soggetti, esso si
deve basare sulla ,trasparenza” e sull'impegno
reciproco di collaborazione, che significa dare e
ricevere informazioni, ascoltare, trovare insieme
soluzioni per superare eventuali problemi e nuove
strade per migliorare I'azione sanitaria, ma anche
I'adozione da parte di ciascun cittadino di com-
portamenti individuali e collettivi che tendono a
preservare la salute.

Comprensorio sanitario e cittadini debbono con-
correre con responsabilita a garantire che quanto
stabilito venga effettuato.

Tale patto comprende per il Comprensorio:

¢ |'indicazione circa le scelte ed i principi ispiratori,
le attivita effettuate ed i servizi offerti, diretta-
mente o indirettamente, attraverso altri enti a
cui delega alcuni interventi;

e gli standard di qualita garantiti;

e gli impegni assunti per migliorare ulteriormente;

e |e forme garantite di tutela e partecipazione dei
cittadini.

Per i cittadini il patto comprende:

e adottare tutte le misure necessarie per preser-
vare il territorio da rischi per la salute

e adottare tutti i comportamenti possibili per evi-
tare rischi per la salute

e informarsi sui servizi

e ytilizzare in forma appropriata i servizi, perché
ogni minimo abuso pud costituire ritardi per chi
ne ha veramente bisogno

e collaborare con i servizi perché le prestazioni si-
ano tempestive e conseguano i migliori risultati
possibili

e discutere con gli operatori le scelte terapeutiche
che li riguardano e sequire le prescrizioni, infatti,
certamente aiuta ad ottenere risultati positivi

e segnalare disfunzioni, ma soprattutto fornire
indicazioni e suggerimenti per migliorare.

La Carta dei servizi contiene tutte le indicazioni
necessarie per conoscere ed utilizzare i servizi.
Per facilitarne I'uso, la Carta & strutturata in varie
sezioni dedicate ai singoli servizi sanitari. Potra
trovarla presso i distretti, I'Ufficio relazioni con il
pubblico nonché presso i singoli servizi.
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IL COMPRENSORIO SANITARIO

AMBITO TERRITORIALE E POPOLAZIONE
DEL COMPRENSORIO SANITARIO DI BOLZANO

Collatbo O faselints

[l Comprensorio sanitario di Bolzano si estende su
un territorio di 1.524,91 km2.

Al 31/12/2006 la popolazione residente nel ter-
ritorio del Comprensorio sanitario di Bolzano era

Distretto sanitario e popolazione

pari a 216.375 abitanti (44,5% della popolazione
totale della provincia), per una densita abitativa
di 141,9 con un massimo di 1.906,9 abitanti per
kmz2, nel distretto sanitario di Bolzano (Bolzano
citta).

Distretto sanitario Sede di distretto Popolazione residente

Val Gardena Ortisei
Val d’Ega-Sciliar Cardano
Salto-Val Sarentino-Renon (Bolzano)
Oltradige Appiano
Laives-Bronzolo-Vadena Laives
Bassa Atesina Egna
Bolzano Bolzano

8.970

19.306
18.314
27.258
19.557
23.178
99.792

Totale Comprensorio sanitario [ [216375
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20 AZIENDA SANITARIA DELL'ALTO ADIGE

AZIENDA SANITARIA Direttore generale: dott. Andreas Fabi

DELL'ALTO ADIGE Direttore sanitario: dott. Oswald Mayr
Direttore amministrativo: dott. Renzo Corazzola

Dove? Direttore tecnico-assistenziale: Robert Peer

39100 Bolzano - Via Cassa di Risparmio, 4
Centralino Tel. 0471 223 610

COMPRENSORIO SANITARIO Direttore di Comprensorio: dott. Umberto Tait

DI BOLZANO Coordinatore sanitario: dott. Giinther Dona
Coordinatore amministrativo:

Dove? Direttore medico dell’'Ospedale:

39100 Bolzano - Via Lorenz Bohler, 5 dott. Flavio Girardi

Centralino Tel. 0471 908 111 Direttore medico dell’Area Territoriale:

Dott. Paolo Conci
Reggente dirigente tecnico-assistenziale
coordinatrice: Thea Villgrattner
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ELENCO DEI REPARTI DI DEGENZA

| Repari  [Telefono ___[Primari |

Astanteria

Cardiologia - UTIC

Chirurgia |

Chirurgia Il

Chirurgia pediatrica

Chirurgia vascolare e toracica
Dermatologia

Ematologia

Gastroenterologia

Geriatria |

Geriatria Il

Geriatria Ill

Ginecologia

Malattie infettive

Medicina |

Medicina Il

Nefrologia - Emodialisi
Neonatologia e terapia intensiva neonatale
Neurochirurgia

Neurologia

Oculistica

Oncologia medica

Ortopedia — Traumatologia
Ostetricia

Otorinolaringoiatria

Pediatria e Terapia intensiva neonatale
Pneumologia

Psichiatria

Riabilitazione Fisica

Terapia intensiva e Rianimazione |
Terapia intensiva e Rianimazione Il
Urologia

0471908 441
0471909 950
0471908 456
0471908 468
0471909 837
0471909 700
0471909 901
0471908 807
0471908 506
0471909 852
0471909 853
0471908 501
0471908 530
0471908 543
0471908 553
0471908 566
0471908 579
0471908 653
0471909 716
0471908 589
0471908 605
0471908 572
0471908 677
0471908 530
0471908 641
0471908 648
0471908 317
0471909 800
0471907 428
0471908 673
0471908 522
0471908 686

Dr. Franco De Giorgi

Prof. ac. Dr. Walter Pitscheider
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Dr. Albert March (reg.)

Dr. Albert March (reg.)

Dr. Sergio Messini

Dr. Peter Mian

Prof. Dr. Christian Wiedermann
Dr. Bruno Giacon (reg.)

Dr. Hubert Messner

Dr. Andreas Schwarz

Prof. Dr. Rudolf Schonhuber
Dr. Enzo Gius (reg.)

Dr. Claudio Graiff

Dr. Michael Memminger

Dr. Sergio Messini

Dr. Rolando Fiistds

Prof. Dr. Klaus Pittschieler
Dr. Giulio Donazzan

Dr. Stefano Torresani (reg.)
Dr. Peter Zelger

Dr. Gino Accinelli

Dr. Peter Zanon (reg.)

Prof. Dr. Armin Pycha

<
N
P
11}
U]
Ll
[a)
o
-
™
<
o
Ll
[~
w
[a)
o
)
P
17}
—
Ll







