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1.DEFINIZIONE

Il Consultorio Familiare (regolamentato ai sendiad&gge n. 405/75 “Istituzione dei consult
familiari” e della legge Regionale n. 44/76 “Istitane del servizio per I'eucazione sessuale, pet
procreazione libera e consapevole, per I'assistaliaanaternita, all'infanzia e alla famiglia”) @&
servizio ad alta integrazione sc-sanitaria.

Atteso che l'obiettivo della normativa nazionaleegionale emanata e quelli garantire servizi in
grado di interagire con la normalita e la quotidtaare non solo con la patologia e la mala
realizzando interventi di prevenzione, informaziorel educazione sanitaria attrave
l'integrazione tra interventi sanitari e sc-sanitari e collegando le diverse attivita present
territorio, il Consultorio eroga servi

- a sostegno di una politica sociale per il singoddlendiverse fasi del ciclo di vita (mino—
infanzia, adolescenza, giovani ac-, adulto, anziano), leoppia (infertilita, sterilita, sfera sessus
crisi e conflittualita), la famiglia e le sue prebiatiche relazionali e genitoriali, il disabi

- di prevenzione alla salute per la donna nelle wiffeé fasi del ciclo di vita (menarc
problematicheelative a maternita, contraccezione, menopa

- per la coprogettazione, la collaborazione e la m@sgete delle realta presenti sul territori
impegnate a vario titolo nellambito del terzo esett scuole, parrocchie, realta associative €
privato sociale. Opera in stretta collaborazione copdéia amministrative dei 18 comuni d’Amb
e dei servizi sociali professionali presenti in oga di essi

Il Consultorio Familiare € un servizio so-sanitario che garantisce prestazioni costitui livelli
essenziali di assistenza (LEA), opera attraversdquipe multidisciplinare in uno spazio struttur
ben identificabile dall’'utenza.

2. STATUS GIURIDICO

Il Consultorio Familiare “Val Seriana” di Albino B) con sede in Viale Stazione 26/, gestito
dalla Servizi Sociosanitari Val Seriana S.

Il Consultorio eroga prestazioni so-sanitarie ad alta integrazione.

3. CHI SIAMO

La Servizi Sociosanitari Val Seriana s, costituita dai 18 comuni dell’Ambito Territorialéalle
Seriana,(Albino. Alzano L.do, Aviatico, Casnigo, Cazzan®ASCene, Colzate, Fiorano al Ser
Gandino, Gazzaniga, Leffe, Nembro, Peia, PradaluRgaica, Selvino Vertova, Villa di Serio)
dalla Comunita Montana della Media Valle Serianaata al fine della (stione dei servizi sociali
sociosanitari sovracomunali del territorio previsti ddlano di Zona (legge 328/00) approv
dall'Assemblea dei Sindaci e relativi all'area hémnori, dei disabili, degli anziani e delle persc
che vivono in situazione grave emarginazior

La sottoscrizione dello statuto e dei patti paradoda parte dei soci, atto costitutivo della sba-
il cui capitale e esclusivamente pubblico e previddgwegno della medesima quota per tutti i
soci - € avvenuta il 29 giugr200:.

La Societa e retta da un Consiglio di AmministragigC.D.A.) rinominato nell'assemblea dei ¢
del 13.05.2015, formato da 3 compon¢ Piazzini Domenicdpresidente), Fas Pietro (consigliere
e vicepresidente) e Panna An¢(consigliere). Lincarico quale componente del C.d.A. é svol
titolo gratuito.
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4. POSSESSO DEI REQUISITI

Il Consultorio Familiare “Val Seriana” ha ottenudtaccreditamento in data 2.07.2012 con delik
IX/3674. Con deliberazione della Giunta Regionale n. X/58845.12.16 € stata riconosciuta
messa a contratto a partire dall’anno 2

5. PRINCIPI
Le prestazioni del Consultorio sono gate nell’osservanza dei sotto elencati princ

+ Eguaglianza: le prestazioni sono erogate secondo regole uguati totti, senzi
discriminazioni di eta, sesso, etnia, religiong)divione sociale e opinioni politich
Imparzialita: ogni cittadino e seuito in maniera obiettiva e pertinente alle prestaiz
necessarie e richieste.
Rispetto: ogni cittadino € assistito e trattato con cortesiattenzione nel rispetto de
persona, della sua dignita e della sua riserval
Personalizzazioneil Servizio cerca di assicurare al massimo grado possihileiito della
persona ad effettuare scelte quanto piu libereneagevol
Continuita: il Consultorio garantisce al cittadino la contigudi apertura per le prestazic
di sua pertinenza e si impegraddove ne rilevi la necessita a orientare la persersc
servizi che possono rispondere ai bisogni espoessites
+ Efficacia: il Consultorio € valutato in base alla capacitéagigiungere obiettivi previs

- + + #

6. DIRITTI DEI CITTADINI

| principi/obiettivi del Consultorio garantiscono la tutela dets indicati diritti:

Riservatezza:ogni cittadino ha diritto alla riservatez:

Accesso e attenzioneogni cittadino ha diritto di accesso ai Servizigs@ i quali dev

essere accolto con educaziaccortesia, disponibilita, e attenzione.

Informazione: ogni cittadino ha il diritto di ricevere informazio sulle modalita d

erogazione delle prestazioni e sulla documentazielagva ad ess:

Trasparenza: ogni cittadino ha il diritto di conoscere irualunque momento cio che

riguarda in merito alle prestazioni erog:

Fiducia e attenzione:ogni cittadino ha il diritto di ottenere fiducia apudo fornisce

informazioni sulla propria condizione e sui propisogni e di conservare la sfera

decisiore e responsabiliti

+ Suggerimenti e reclami:ogni cittadino ha il diritto di presentare suggegiti e reclami ir
merito alla prestazione ricevuta e di ricevereastp in tempi brevi e in modo adegt

- + + ¢

7. STILE DI LAVORO E DOVERI DEGLI OPERATORI

Integrazione con il territorio

E’ rivolta particolare attenzione all'integraziooen la rete dei servizi territoriali (ConsultoATS,
Consultori privati accreditati, presidi ospedalieservizi specialistici del territori— NPI, CPS,
SERT -, enti istitumnali, servizi sociali dei Comuni, scuole, realtss@ciazioni e del privai
sociale, agenzie educative etc.) e alla necessitardre rapporti significativi al fine di garardi
percorsi di presa in carico globale della persomarsodo particolare cchi si trova in condizioni ¢
necessita.

Lavoro d’équipe

L’attivita erogata € multidisciplinare: gli inteme® sono integrati, programmati e verificati ne
riunioni di équipe e I'offerta sanitaria puo norse® separata da quella p-sociale.

Nella riunione di équipe si concretizza il momentoegikile di confronto tra tutte le professiona
presenti nel Consultorio.
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Accoglienza

Il Consultorio, unitamente al servizio sociale gagionale dei 18 Comuni, € struttura territorial
primo ascdo e di primo intervento e I'accoglienza costit@isSt momento in cui viene offerto

cittadino un ascolto attento e partecipe volto gireala domanda e i bisogni per fornirgli rispa
utili e qualificate e un supporto in momenti ciitiella vita.

Formazione permanente

Particolare attenzione € posta alla formazioneidsgggratori. E’ finalizzata all’arricchimento

conoscenze specifiche e trasversali ad ogni prefitdessionale ed alla crescita e allo svilupp
una visione condivisa della f&alavorativa.

8. FIGURE PROFESSIONALI

L’elemento che caratterizza il modo di lavorare @Gelnsultorio Familiare d’integrazione e la
multidisciplinarieta che si realizza tra le figure a competenza saaitgsicologica, sociale
socio-assistenzial sia mantenendo un rapporto con gli altri soggstituzionali del territoric
(Consultorio ATS assistenti sociali comunaAzienda Ospedaliera, Medici di medicina genel
servizi specialistici del territorio) ¢ a vario titolo si occupano dellalste della persona, noncl
con scuole, realta associative e di privato sor

L’integrazione e la multidisciplinarieta delle ptasioni rese dall’équipe consultoriale é tra l'a
perseguita attraverso la pratica del “consulto’glfaperator in ba® a quanto reso necessario d
casistica in caritoE’ infine agevolata dalla compresenza, per il 36&le ore settimanali (
apertura, di almeno tre delle diverse figure praifasali che operano all'interno del Consultc
Familiare.

Nel Consultorio FamiliareVal Serian” operano le figure professionali:
+ N. 1 MEDICO GINECOLOGC
+ N.2 OSTETRICHE
+ N. 1 INFERMIERA PROFESSIONALI
+ N. 7 PSICOLOGI PSICOTERAPEUI
+ N.7 ASSISTENTISOCIALI
+ N. 1 EDUCATRICE PROFESSIONAL
+ N. 2PERSONALE AMMINISTRATIVO
DIRETTORE: AS dott. Marino Maffei
9. MODALITA’ DI ACCESSQO: prenotazione appuntamenti
Il primo contatto puo avvenire telefonicamente apparesentandosi di perst.
Per richieste di accesso all’lambulatorio oste-ginecologico, l'operatore di seeteria fissa
direttamente I'appuntamento richie:
Per le richieste di consulenza psicologica, I'opme di segreteria fornisce le informazi

necessarie perché l'utente possa avere il prim¢attoncon una figura professionale formata
accoglierela richiesta, comprendere il bisogno e valutareewenhtuale urgenza, fissando quinc
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primo colloquio. Il servizio garantisce un tempoatiesa di 1/20 giorni dalla telefonata per
definizione della data del primo colloquio, tenermmto dell’ordite di arrivo delle richieste. P
eventuali situazioni che dovessero mostrare padatieargenza, il primo appuntamento verra fis:
in tempi piu brevi, anche bypassando l'ordine divardelle richieste

Gli specialisti ricevono per appuntamento prela sede del Consultorio Familiarin situazioni
particolari i colloqui, come da normativa vigernpessono essere effettuati fuori s

Il Consultorio Familiare si impegna ad evitare, gaanto possibile, la variazione degli orari d
appuntamenti caressi e comunque ad avvisare qualora si sia dostiteli spostament
All'utenza si raccomanda la medesima correttezza, chieddi avvisare almeno 24 ore prim
per I'eventuale disdetta degli appuntamenti stabdll fine di evitare di creare vu nelle liste degli
appuntamenti stessi che determinano un mal funziento del servizio e causano spicoli
allungamenti della lista d’attesa coloro che devono ricevere la prestazione

10. DOVE SIAMO
Il Consultorio Familiare “Val Seriana” € collcto all'interno della palazzina sede della Ser
Sociosanitari Val Seriana ad Albino, Viale Stazi@é¢A (BG).
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Da Bergamo:il Consultorio “Val Seriana” si trova lungo la SP&83.2,5km da Bergamo,
direzione Clusone.

Da Clusone:SPexSS672direzione Bergamo, a 22 km da Clus:
E’ possibile raggiungere il consultorio con i megabblici. Da Bergamo o Clusone mediant
servizio autotrasporti SAB; dalla Stazione di Bengamediante la Tramvia T1 Berga-Albino.
La segreteia del Consultorio Familiare € posta al secondo pno della Palazzine
Tel. segreteria (per informazioni e per appuntamenyj: 035.759703

da lunedi a venerdi dalle ore 9.30 alle 12.30 ke d4l.30 alle 16.3
Fax: 035.759636

e-mail : consultoriofamilise@ssvalseriana.c

sito web: www.ssvalseriana.org
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11. ORARI DI APERTURA
Il Consultorio Familiare “Val Seriana” € aperto iseguenti giort ed orari:

Lunedi Martedi Mercoledi Giovedi Venerdi
e 9.00-13.00 9.30-12.30 9.30-12.30 9.30-12.30 9.30-12.30
Personale Assistente Sociale Assistente Sociale Assistente Sociale Assistente Sociale Assistente Sociale
presente Ostetrica Infermisre prof. Psicologo Psicologo Psicologo
Ginecolgo Psicologo
Psicoloao
Orario di
oo | 14.30-16.30 14.30-16.30 13.30-17.30
Personale | Assistente Sociale Assistente Sociale Ostetrica
presente Psicologo Psicologo
Orario di
apertura 14.30-16.30

Personale Assistente Socizle
presente Psicologo

12. ATTIVITA’ SPECIFICHE

Il Consultorio Fariiare € un Centro multiprofessionale di preveneorasistenza sanitaria,
psicologica esociale rivolto al singolo individuo, alla donn&painore, all’'adolescente, alla copp
alla famiglia.

Gli interventigia attivi sono rivolti alle seguenti are

ATTIVITA OSTETRICO GINECOLOGICA
Contraccezione:
Il Consultorio svolge la funzione di “aiuto” nei mfwonti delle donne e delle coppie per aiutar
scegliere tra le varie possibilita contraccettiveltp che piu si adatta ai propri valori cultured
etici ed ai propri bisogni e stili di vita, tenendonto della fase della vita riproduttiva. Garari
informazione sui metodi contraccettivi, visita giokgica e scelta personalizzata del met
contraccettivo, controlli periodic
Sterilita e infertilita:
Informazione e assistenza riguardo ai problemiidtdttilita e sterilita della coppia nonché a
tecniche di procreazione medicalmente assistitgagoDuna prima consulenza e valutazione c
problematiche fisiche, indirizza la coppia verse strutture piu idonee all'iter diagnosticc
terapeutico
Certificazione interruzione di gravidanza:
Vengono assicurati interventi di assistenza saajtamformazioni e certificazioni per
applicazione della L.194/1978interruzione volontaria di grédanza). Inoltre sono previs
possibilita di consulenze mediche e sostegno pmiomd e sociale (pre e post interruzic
volontaria di gravidanza) alla donna e/o famiglize csi trovano ad affrontare una gravida
indesiderata o problematica.
Attivita ginecologica:
Assistenza sanitaria alla donna per problematicgaardanti disturbi ginecologici e piccc
patologie.
Pap Test:
E’ possibile eseguire il Pap-tgstr I'individuazione precoce del tumore del col&lditerc.
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Menopausa:
Sostegno psalogico, sociale e sanitario alle donne nel peripds-fertile per aiutarle a vivere
passaggio fisiologico della menopausa e i cambi#éinfisiti, ma anche sociali, familiari che es
comporta.
Gravidanza:
Il Consultorio garantisce un percorso clffre alla donna e alla coppia un sostegno sanit
psicologico e sociale finalizzato alla tutela detmma e del nascituro. Visite ginecologic
controlli ostetrici, prescrizione esami diagnostitie hanno come obiettivo la valutazione ¢
sorvegliaza dell’evolversi della gravidanz
Verranno effettuati, qualincontri di gruppo con utenti, corsi di accompagnamento alla nascite
assistenza post parto, sostecall’ allattamento materno, riabilitazione del pavimempigvico,
incontri di gruppo peneo genitori
All'interno del Consultorio & previsto uno spaziove i ne-genitori con i propri bambini posso!
ricevere informazioni, indicazioni e sostegno ra@tudimento e cura del neonato nel corso de
sviluppo.

ATTIVITA' PSICOLOGICA — SOCIALE
Attivita psicologica
Il Consultorio Familiare offre consulenza psicolmyi consultazione psicognostica, colloqui
psicologici sostegno psicologico alla pers(minore, adolescente, adul, alla coppia, alla
famiglia, all’anziano, al disabilper afrontare crisi insorte in seguito a eventi dell&apersonale
di coppia, familiare, difficolta di comunicazioneadattamento, conflittualita che possono provo
reazioni di stress intenso e prolungato e disagmd determinare problemi psicoloc.
Prevede il trattamento deistlurbi d’ansia, fobie e panico e percorsi di coesma psicologica vol
ad affrontare il disagio psicologico personale e faand, gli eventi critici della vita, i disturl
dell’eta evolutiva.
Incontri di gruppo di auto- mutuo aiuto
Attualmente attivi il gruppo delle famiglaffidatarie e il gruppger familiari/caregiver di persot
affette da demenze/Alzheimdinalizzato a confrontarsi i temi specificj nonchésu ogni aspetto
che aiuti a vivere meglio all'interno ¢ nucleo familiare.
Attivita psicosociale
Attivita di prevenzione e sostegno rivolte alle gmere con situazioni problematiche connedla
tutela del minore, a condizioni malattia,difficolta relazionali, conflittualita di coppidisabilita,
disoccypazione, terza eta. Orientamento all'utilizzo dervii sociali presenti sul territori
Sostegno e consulenza alle persstraniere anche mediante l'ausilio di mediatori ifeam che
collaborano con la Servizi Sociosanitari Valser.
Incontri di gruppo di prevenzione ed educazione alla salu
Vengono garantiti interventi scolastici (a grup olassi) a carattere educativo e format
Su richiestadell’istituzione scolastic il Consultorio Familiare realizzpresso le loro specifict
sedi interventi dprevenzione ed educazione alla salute, oltre a corsi di formazione o interventi
tematichespecifiche quali la gestioneei conflitti nei gruppi classe, nonché la presaamico di
situazioni particolari incontrate nelle attivita gii sporteli d’ascolto (CIC) in alcuni istitut
superiori del territorio Le attivita di prevenzione ed eduacazione alla «© organizzate dal
Consultorio formalmente approvate d¢éASL (ora ASST) sono realizzate senza oneri pe
partecipanti o gli enti richiedent

ATTIVITA’ EDUCATIVA

L’educatrice professionale si occupa di realizatiwita individuali o di gruppo prevalentemente
ambito scolastico e nel merito di progettualita cipghe: percorso “gestione conflitti
“orientamento e dispersione scolaa”.
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13. MODALITA’ DI RICONOSCIMENTO DEGLI OPERATORI
Gli operatori che lavorano nel Consultorio sonoadatli cartellino di riconoscimento visibi
dall'utente, con I'indicazione del nome, cognomgualifica professionale

14. IL RITIRO DEI REFERT |

Il ritiro dei referti (esito Paf-est, tamponi vaging, etc) puo essere effettuato, trascorsi almen
giorni dall’esecuzione dell’esame, dal lunedi ateri, presso la Segreteria della struttura. Il ri
puo essere effettuato di persona oppuando apposita delega, con esibizione di un docuordi
riconoscimento.

15. TICKET E PARTECIPAZIONE ALLA SPESA

| costi per 'utenza sondefiniti sulla base del vigente tariffario regioddDGR 6131 del 23.01.1
e delle normative in materia di ticl ed esenzioni.

Ad ogni utente viene pertanto richiesto il pagaroedel ticket nella misura prevista de
normativa, fattealvo i casi di esenzione prev dalla legge.

Per godere dell'eventuale esenzione l'utenza e taeru presentarsi con appositartellino
dichiarante il codice dell'esenzione ste

Al pagamento del ticket viene rilasciata la relatiattura fiscalmente detraibil

v
TARIFFARIO !
Quota fissa Valore
PRESTAZIONE exDGR2027del | prestazione | 10tale
LT ex DGR 6131 del ticket
2301.17
ESENTE
COLLOQUI & PRESTAZIONI PSICOSOCIALI e e e o
DGR 8137 gel 23.04.17)
PRIMA VISITA GINECOLOGICA £ 800 | £ 2250 | €2850
PRIMA VISITA GINECOLOGICA + ECOGRAFIA | € 1530 | € 54.15 | caq g
VISITA GINECOLOGICA DI CONTROLLO £ 450 | € 17.00 | €22,40
VISITA GINECOLOGICA DI CONTROLLO + TICKET MaX
ECOGRAFIA € 1EE0 & M85 cana
FRIMA VISITA OSTETRICA in gravidanza ==
(esanzione per gravidanza)
VISITA OSTETRICA DI CONTROLLO in grav. _ ESENTE
[e=anzione per gravidanza)
PRIMA VISITA GINEC. + RIMOZIONE IUD £ oon| € 3200 | €41,00
VISITA GINECOLOGICA DI CONTROLLO + . TICKET M

ECOGRAFIA + INSERIMENO IUD 18.80 | € 8270 | & 5280

VISITA GINECOLOGICA DI CONTROLLO + e 000 | € 31.05 € 40,05

RIMOZICOHE IUD
PAP-TEST (wnmrre ool ogen cerdcn vaginele + el res cinlsgicn] E 4,5':' € 15,':'5 E ‘955
VISITA GIMECOLOGICA DI CONTROLLD +
EAP TEST £ 8,00 | € 32,85 € 41,95
TRAIMING PREMATALE — training psico-fisico - TICKET MaX
per il pario naturale, intero ciclo € 3000 = 175,78 € 66,00
INCOMNTRI DI GRUPPO CON UTENTI ESENTE
{dopo il parto - menopausa — riabilitazione B
F}E'l'il'lE\-alF_"1 -a”ﬂ“.aﬂ'EntCl} ﬂb_'hwﬂﬂ:'l_'ﬂf.;ﬂ 81 3:|=£ Bm_% ssEnzine
ESEMTE
IMCOMTRI DI GRUPPO D ALTO MUTUO ‘prestazion] sockizaniane ag mevaty integrazong SAnII
AUTO abbilpe of peesorizone & iy regime of esenzions —
DGR 8131 gel 23 04.17)
ESEMNTE

INCONTRI DI GRUPPO COM UTEMTI (cod. 413) B I
DGR 6131 del 23.01.17)

8
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16. ESENZIONI DAL PAGAMENTO DEL TICKET

Fermo restando le esenzioni dalla partecipaziolze splesa previste lla normativa vigente pe
reddito, patologie (se rispondenti all’'offerta dira del consultorio) status o condizione di cittax
extracomunitario, sono esenti le seguenti prestaeimgate dai Consultori accredits

1. le prestazioni socio-sanitaa€el elevata integrazione sanitaria che vengono tx@gmza obblig
di prescrizione su ricettario regionale da parleMiG e/o medico specialisti

Colloquio di accoglienza/orientamer

Colloquio di consultazion

Colloqui di valutazione psicodiagnosa

Colloquio di sostegno

Visita colloquio

Consulenza familiare

Mediazione familiare

Osservazione/somministrazione t

Relazioni complesse

Incontri di gruppo con uten

Assistenza al domicilio

Attivita con altri enti e servizi sia in sede chefi sede.

prestazioni sociosanitarie, di cui al puntecpdente, che il Consultorio familiaeroga in
attuazione ai Livelli Bsenziali diAssistenza previsti dal DPCM 29/11/2001, in |colare per la
Tutela dei minori e gli Affidi

3. Le prestazionspecialistiche erogate all’interno di campagnereestng realizzate in attuazio
del piano sanitario regionale o comunque promosssiaetorizzati dalla regione: Prestazi
diagnostiche per la diagnosi precoce dei tumorp (feat ogni tre anni donne eta compresa tra i
25 edi 65 anni).

4. Le prestazioni specialistiche erogate all'intersh particolari programmi di prevenzione
tematiche consultoriali approvati diASL (ora ASST)ed autorizzati dalla region

5. Tutte le prestazioni connesse alla grawza, di cui al DM Ministero della sanita -9-1998
:ecografia ostetrica per un massimo di tre, primsdave di controllo ginecologico, prima visita e
controllo ostetrico.

Per le prestazioni sanitarie di assistenza spstcdi ambulatoriale, anche esenti dalla
compartecipazione alla spesa, € obbligatoria lagp@one su ricettario regionale. Per la sola pi
visita e le visite successive di controllo, relativente all’area mater-infantile (art. 51 ACN per la
medicina generale 2005 e succ previsto l'accesso diretto senza la richiestaMiedlico di
Medicina Generale (o Pediatra di famig' In questo caso sara il medico specialista, cheaela
prestazione, a prescriverla secondo le modalitcelitazione previste dalla normativa vite.

N
P N NN N N NN VR NENE RN

17. MODALITA’ DI PAGAMENTO DEL TICKET

Per il pagamento I'utenza devivolgersi alla segreteria del Consultorio/Segret&ocieta Serviz
posta al secondo piandella Palazzina in Viale Stazione 26/A negli ordrii apertura de
Consultorio: il pagmento € possibile mediante bancomat, carta diitoredonifico bancari
(Cod. IBAN IT 80 R 03115248( 0000000 77783).

18. 1 TEMPI DI ATTESA E MODALITA’ PER L’ACCESSO ALLE PRESTAZIONI

Salvo periodi di particolare affluenza alleestazioni si cerca di garantive tempo di attesdi 15
giorni (massimo 30) peril primo appuntamento siaper le visite ostetriche e/o ginecologicsia
per il colloquio di accoglienza con l'assistente scaeiglerquanto riguarda laonsulenza psico-

sociale .
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19. INDICAZIONI IN CASO DI DIMISSIONE/TRASFERIMENTO AD ALTRE
STRUTTURA PER ASSICURARE LA CONTINUITA' DELLE CURE

In caso di dimissione, la conclusione del percoisoe concordata e condivisa con l'utente pri
verifica del raggiungimento degli cettivi concordati nel Progetto Individuale. Il FaSAviene
conservato presso I'archivio della struttura enteymini temporali previsti per leg¢

In caso di trasferimento presso un altro Ente @idierdi una situazione in carico all’'UdO vengc
messea disposizione tutte le informazioni inerenti ilrperso effettuato dall’utente nell’'unita
offerta “Consultorio Val Seriana” (se previsto, yiceconsenso dell’'interessat

Cio avviene attraverso una comunicazione scriteaasivisa del trasferimer in corso, con la quale
si provvede ad inviare la documentazione necesparigarantire la continuita degli interventi
atto, e la disponibilita a uno o piu incontri tda @peratori che hanno seguito la situazione elg
che la prenderanno in camiper un ulteriore aggiornamer

Per quanto concerne invece eventuali trasferiniet@tini presso altre unita di offerta del medes
Servizio si procede nel seguente mu

gli operatori che seguono la situazione effettuamo incontro d’equipe consuliale per il
passaggio ad altra unita di offerta o ad altragjinterna alEntee cio viene riportato nel verbe
d’equipe consultorio; si provvede poi all’aggiorramo del progetto individuale all’interno
FASAS e ad un incontro con gli operatorisegnati, se diversi da quelli che gia seguon
situazione.

20. QUALITA’' DEL SERVIZIO
Le prestazioni vengono erogate secondo “standahd’ arieitano I'azione del Servizio e
determinano il livello di qualita e che sono defisia da organismi reonali (standard autorizzati
e di accreditamento), sia interni al Consultorgssb:

+ Qualifica professionale degli operat

+ Formazioni continua degli operat:

+ Interventi personalizzati

+ Valutazione multidisciplinare d’équipe dei bisogeigli utent

+ Informazione trasparente agli ute

21. VALUTAZIONE DELLA QUALITA’' DEL SERVIZIO

Riguardo alla modalita di erogazione dei servida gbersona, il Consultorio FamiliareVal
Seriand opera secondo principi di efficienza ed effica

Si impegna di onseguenza ad una completa informazione sui séetip alla valutazione de
livelli di qualita dei servizi effettivamente resiediante la verifica degli indicatori di qualitapsa
esposti, a produrre relazioni annuali sull’'attivstzolta, a fare rinioni con gli operatori ed indagi
sulla soddisfazione degli utenti, anche mediard&iduzione periodica di questionari di gradime
del servizio agli utenti.

22. CUSTOMER SATISFACTION DELL'UTENZA

Il questionario di rilevazione per il grado di disfazione degli utenti circa i servizi offerti ta
Consultorio Familiare costituisce un allegato soatae della Carta dei Servizi; € strutturatc
modo da analizzare gli aspetti piu rilevanti devia offerti e delle modalita di strutturazionegli
stessi (prenotazione, tempi di attesa, organizmazie qualita dellambiente ,chiarezza d
informazioni, disponibilita e gentilezza del peraaic. ) Le domande proposte presuppongono
risposta a scelta tra alternative proposte in bh$igello di soddisfazione dell’utente relativamel
al parametro indagato. Si riferiscono ad aspetti shritengono modificabili e presuppongonc
possibilita di intervenire in merito adottando awioorrettive e/o migliorative
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Nella parte conclusiva ilwgstionario prevede uno spazio per I'espressidyezdidi osservazior
proposte e suggerimenti con l'intendimento di faneola partecipazione costruttiva degli utent
miglioramento delle condizioni generali dei sernproposti al Consultorio Famare.

La compilazione effettuabile in forma anonima & gkre e veloce essendo sufficiente barrar
casella corrispondente alla valutazione ritenuliacpnfacente

| questionari son@ disposizione in sala d’att¢ a piano terra e al primpiano, in un posto ben
visibile e in prossimita degli wtli psicologici/ambulatorioin modo da poter essere compilati
forma anonima e poi riposti nell'apposita cassettaccolta

Gli operatori si limitanaa ricordare agli utenti la presenza dei questioasciando a loro la libel
scelta rispetto alla compilazior

| questionarvengono elaborati annualmet

Eventuali criticita particolari groblematiche significativeliventano obiettivi di migliorament
dell'attivita del successivo anno di attiv

Agli utenti che usufruisconalelle prestazioni del Consultorio Filiare e cheaccettano di
rispondere, viensomministrato il seguente questione
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QUESTIONARIO ANONIMO
SUL GRADO DN SODDISFAZONE DEI SERVIZ RIVOLTI ALL'UTENZA

Gentile utente,
Le chiediamo di parecpare a guesta indagine per conoscene il suo giudizio in rmenio al servizi offert .
| risultati dell'indagine samnno utilizzati dall'ente gestore Consuliono Familiare "Val Senana® per individuarne,
attraverso le risposie dei propn wentl. le possibill inizative per il mighommento dei sendizi erogati.
Mon risponda al questionanio se lo ha gia compilato in questa sede consultonale per il medesimo servizio,
Il guestionario @ in forma anonima per garantivke la possibilita di espimene cio che pensa
nel pieno rispetto della nservatezza.
Una wolta compilato la preghiarno di ipome il questionano nell’apposito contenitore. Grazie.

AREA RISERVATA AL COMSULTORIO

Duestionanio n. Data

Le chiediama di ferninei alcune informazioni: barm cen una X le risposte presceite

[SEZIONE 1] 1- Mazicnalita 2- Sess0
dati socio- Cratiana Cremminie
demografici [CJcomunia Eurcpea [CJwasenie
DE‘A‘IE Comuniiana
3- Fascia d'efa 4- Titobe di studio
Dr.-lh-:-re di 21 anni DLiuenza elemeniare

Dziui-i nri D!.te-:lia infenore
D-ta-ﬁ-’l anni I:lm-:lia superiona

DMa.gg'ured Baanni DL,aure-a

5- Professione svolta
[Jewoentersuoentessa
DI:as.aJingu-'a
DLav-:-ratnr&-tﬁ-:e dipengerie
Du'l:-er-:- prosessionista
DPemMatu'a
Dl:limcnupal:u-'a

&- Come ha conosciute il Consuionio?
[Jestraverso internet

DP«M'.EM oroehure insprmativa

Dhﬂmmm un FIE.I'EI"I‘E'. un amico, Un conbscene
[Jeetraverso i scuoia

[Jaraversa i wedico oi pase

e
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7- Di quale servizio ha usuiruito?
DDuﬂsulenza-uisite ginecoiogica
DDm:.ulenza-uisitea osteirica
DEmgragia
DDnlln:q.lb con assistente sociake
DDdln:q.lb CON PEEHos0
DDnlln:q.lb con educaione
[J&rueso preparo
DE nuppo post pans
DDﬂm di preparazione alla nasciia per coppie
DDur:.:u regucazions del pavimenio pelvico
DE MIPD0 UMD MUD 3t “demenze e AZheimer
DE MIpDo 3Us mubao aiuto "afico e acsoglienza familiare”

Dmtn:l

8- Per quale esigenza ha utilizzato il Consuberie?
DPrEl.lemjune

Dmntranezﬂe

Dr.-lnn'm:lmggjn gravidanza

DE nuppi nascita

[CJsursorto netia gestione oei sigi

DPr-:-blemi familiari e di coppia

D.';-u:.tegm psicologico indhiduale

DE MUPE AUD-MUtun it

e

La invitiamo ora a rispendere alle seguenti domande diguardanti aleuni aspetti dei servizi erogati dal coensultorie,
barrands |3 casella comispondente al suo giudizio o la casella “mon so0” 5 ritiene di nen avers infermazioni susticienti
pEr esprirens 13 SUa spinine.

@ - Facilita di aceesso al Consultorio
|:|Per rente soddsiatio

Oroco soseistato

[J#ooastanza sodeisians

[CJmctto soddistatto

[CJrion so

10 Completezza & chiarezza della segnaletica interna e del materiale informative
[Jrer riente soacisiatio

Oroco seacissato

[Jez0asianza sedaisiatio

[Jmetts soadistatts

OJren so

11- Tempi dedla lista datbesa per la prestazione richiesta
[OJrer niente soacistano

[OJroco soodistamo

[Jeotastanza soomsians

[Jmeito soadistatto

IMrien o
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12- Dispenibilitd & ¢hiarezza nel fornire le ifeormazieni richieste
da parte dell'operatere di acceglienza

[CJrer niente sodcisiamo

[Jroco sodoissamo

D.nnt-aztanza so0gistatto

[Jmeito scadistato

[Jrion so

13- Rispetto dell'orare di appuntamenbe
[Jrer niente sodoisiato

[Jroco sodoissam

D.nnt-aztanza sodgisiat

[Jmoto scadisratte

[Jrion se

14- Disponibilitid & ehiarezza nel fornire e informazieni richiesta da parte
dell'aperatore che ha efettuato la prestazions

[TJper niente soagisane

[Jroco sodoissamo

[Jrobastanza sooistane

[Jmoto scadisratte

[CJrion so

15- Qualita del servizio erogato in termini di competenza & professionalia
dell'operatore che ha effettuato la prestazione

[TJper nienie sodaisiana

[Jroco soistao

[Jrobasianza soosistane

[Jmoto scadisratte

[CJrion so

16- Tuteda della riservatezza
[TJrer niente soagisao
[Jroco socistaro
[[Jrobasianza soosistane
[Jmeito scadistato

[Jrion so

17- idoneita e confort delle sale dattesa
[CJrer niente sodsisiano

[CJroco sodoissamo

[Jrobastanza seadistane

[CJmoo soadisratto

[Jrion so

14



CONSULTORION 4
- FAMILIARE
VAL SERIANA

18- Woneitd & confort deqli spazi ambulatoriali | sale coloquic I 5ale gruppo utilizzate
[Jrer niente soacsiao

[CJroco sodoisiann

[J#o0sstanza sedaisiat

[Jmoto soodistane

[Jreen se

18 Puntualita & precisione nella consegna di eventuali referti
DFer niente sodosiatio

[roco soacissato

[J#obastanza soacisiate

[[Jmoito soadistatio

Drdm S0

20 Valutazicne globale dei servizio consuloriale
DF‘E[ niente soddisiatio

Oroco sodgissann

[Jaobastanza seacistate

[Jroto scadistano

[Jrionso

Le chiediamo ora di indicarci, secondo lei, 2 e in che cosa dovrebbe migliorare
il servizio consultoriale:;

Grazie.

23. MODALITA’ DI SEGNALAZIONE DI RECLAMO/DISSERVIZIO (all. 1)
E’ prevista la possibilita diegnalare eventuali disservizi o suggenti scegliendo tra le segue
modalita:

+ segnalazione al personale del Consultorio Familiaxrbale o scritta, consegnandc
relativo modulo esposto al pubblico o depositandwt’apposita urna per la raccolta
reclami. Il personale avra poi il mpito di trasmetterlo, immediatamente ed in viamata,
assicurandone la registrazione mediante protocalloDirettore del Consultorii per la
valutazione della segnalazione e I'avvio della ssstva istruttorie

+ Segnalazione all'icio relazionicon il pubblico ai seguenti riferimenti: URP Centr- Via
Gallicciolli, 4 - Bergamo Telefono 800/447722Mail urp@ats-bg.it PEC
protocollo@pec.ats-bg.gercaufficic

24. PROCEDURA DI ACCESSO AGLI ATTI (all. 2)

Il Regolamento di accesso agli atti ammirativi del Consultorio “Val Seriana’sottoposto a
delibera del Consiglio di Amministrazione, derivalld legge 241 del 7 agosto del 1990 “Nu
norme in materia di procedimento amministrativo e difitto di accesso ai documel
amministrativi”.

Al titolo quinto della legge citata si afferma che anclseggetti che erogano servizi per co
dell’'ente pubblico devono adempiere alle disposizpreviste dalla legge e rendere disponibile
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accesso regolamentato ai propri atti amministrag@ri tutti i cisi in cui 'utente possa chiedere ¢
vengano messe a disposizione o rese in copia @acteliche o FaSAS da utilizzare per interve
psicoterapici in altri servizi o studi professiarmakeventualmente per esercitare il diritto di déden
sede penal civile o amministrativi. Tale accesso va reg@atato da apposito Regolame
predisposto dall’Ente accredite

Il Regolamento, oltre al dettato della 241/90, ptsee il DPR 184 del 2006 che indica come ¢
essere redatto il documento che disca I'accesso agli atti amministrativi, nonché lepdisizioni
della LR 1/2012 e calibrato sulla struttura del Consultorio “Valri@aa” in conformita a
modello organizzativo della Societa Servizi Val i&ea e del Consultorio che ad essa
riferimento.

Il regolamento disciplina 'uso e I'accesso ai dmeuti amministrativi con riferimento a cio che
agli atti. Il Consultorio, con il Regolamento, d@ma dunque quali documenti e con qt
procedure concedere un determinato atto amminigit

Nello specifico:

- la decisione relativa allammissione delle richieptesentate spetta al Direttore dt
struttura, eventualmente dopo aver valutato evéntmntroindicazioni sollevate di
responsabile amministrativo o di altri soggettigénziali da ess coinvolti. Tale decision
deve avvenire entro il termine di 15 gic;

- Per il rilascio di copie di atti e documenti & dtvi rimborso dei costi di riproduzione cc
come stabilito dal responsabile amministra Non possono essere trasmessi ai ricenti
documenti per fax o pe-mail, i documenti devono essere ritirati di pers

Per I'accesso ad alcuni documenti e richiestaolapilazione di uno specifico modi [all.2]: la
richiesta scritta verra valutata dal Direttore @einsultorio e, a detminate condizioni, sottopos
al giudizio del Consiglio di Amministrazione. Lagazione dell’accesso a determinati atti o
viene decisa dal Direttore.

25. LE ISTANZE ED | RECLAMI

Gli utenti ed i loro familiari, gli organismi di Vontariato o di ttela dei diritti accreditati presso
Regione Lombardia e/o ps I'A.S.P. possono presenteosservazioni, richieste di chiarimer
opposizioni, denunce o reclami contro atti o cortgpoenti che negano o limitano la fruibilita de
prestazioni di competenziel Consultorio, secondo le modalita sopra ind.

Il responsabile del procedimer Direttore del Consultorioticeve le istanze e procede, pre
adeguata istruttoria, a predisporre la risposta stésse, a fornire le informazioni richies/o a
provvedere a quant’altro necessiti al fine di sefide la domanda presentata, anche risolv
nellimmediato la problematica quando ne ricorrapeesuppost E fatto salvo il principio genera
secondo cui la presentazione delle osservazionopposizioni non impedisce né preclude
proposizione di impugnative presso la Direzidel Consultorionhonché in via giurisdizional |
soggetti individuati al primo capoverso esercitdnoprio diritto entro 15 giorni dalla conoscer
da parte dellinteressato dell’atto o comportamento lesivo depprairitti, alternativamente

- mediante lettera inviata Consultorii - anche tramite fax o posta elettron- oppure consegnata
direttamente allU.R.P.;

- mediante compilazione di apposito moden distribuzione presso I'U.R. (e allegato in copia
alle presente Carta dei Servizi).

La risposta all'istanza/reclamo presentato vera@sciata entro 15 giorni dalla data di ricezis
della medesima.

26. ISTRUTTORIA ED EVASIONE DELLE ISTANZE/RECLAMI
Le istanze presentate devono essere protocollatmniestualmente trasmesse alla Direzione
necessaria immediata conoscel
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Ai fini istruttori, nei cinque giorni successivi responsabile del procedimento, Direttore
Consultorio si attiva al fine devitare la persistenza dell'eventuale disservimperendo tutte |
informazioni e gli elementi necess— anche acquisendo relazioni o par- per fornire adeguata
risposta al richiedente.révvede a dare tempestiva risposta, comunque, il termine di 20
gg. dal ricevimento dell’istanza, in ordine allggsalazioni di piu agevole soluzione; per i cas
evidente complessita o di particolare delicat il termine potra protrarsi di ulteric 20 gg.

La risposta inviata all’'utente va fora in copiaagli operatori interess: per l'adozione dei
provvedimenti e delle misure necess.

Il Responsabile déProcedimento il dott. Marino Maffeis.

27. CODICE ETICO

Il Consultorio Familiare Val Seriana ha adottato“@wodice Etico” in cui venono esplicitate la
missione del consultorio e i principi guida, valed impegni a cui sono tenuti tutti gli operat:

Ogni operatore del Consultorio € a conoscenzaesgdtenza del documento. Lo stesso viene

consegnato in copia alla firma delcarico sottoscritto.

28.ATTIVITA’ LIBERO PROFESSIONALE

Il Consultorio Familiare Val Seriana offre servipecialisticiin regime diattivita privata a costo
calmierato in fasce orarie compatibili con [Iattivita lavora (es. sabato mattina e tal
pomeriggio) anche per agevolare le persone chirano.
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MODULO PER SEGNALAZIONI / RECLAMI / ELOGI

COGNOME
NOME
DATA DI NASCITA

HA USUFRUITO DEL SERVIZIO DI

CON L'OPERATORE (indicare nome e cognome)

DESCRIZIONE DEI FATTI

RECLAMO SEGNALAZIONE ELOGIO

Tale segnalazione pud essere consegnata alla segreteria della sede del Consultorio Familiare ad
Albino in Viale Stazione 26/A, secondo piano, o frasmessa a mezzo posta elettronica all’indirizzo
consultoriofamiliare@ssvalseriana.org .

Ad essa si provvederd a dare riscontro, se richiesto compilando i dati di seguito, dopo oppurtune
verifiche all’indirizzo:

COGNOME e NOME
RESIDENZA
Oppure INDIRIZZO DI POSTA ELETTRONICA

Il Consultorio Familiare “Val Seriana” si impegna a rispondere alla sua gentile segnalazione entro
20 giorni dalla data di ricezione della presente.

Ai sensi dell'art. 13 del D.Lgs. 30.06.2003 n. 196, sul frattamento dei miei datfi personali, io sottoscritto esprimo il
consenso:

- per quanto riguarda il tfrattamento dei miei dati personali "sensibili" e “giudiziari”, nei limiti in cui sia
strumentale per le finalita

perseguite dal frattamento, ai sensi dell'art. 26 del D.Lgs. 196/2003:

- per quanto riguarda la comunicazione dei dati personali (eventualmente anche “sensibili” e "giudiziari”) a
soggefti che svolgono

attivita funzionalmente collegate all'esecuzione del servizio, cosi come individuati nel modello INF - 1S, ai sensi
dell'art. 23 del

D.Lgs. 196/2003:

DATAEFIRMA ...,

18




CONSULTORION 4
_  FAMILIARE
VAL SERIANA

ALL. 2:

RICHIESTA DI ACCESSO AGLI ATTI

(Decreto legislativo 18/08/2000 nr. 267, Legge 7/8/1990 nr. 241, DPR 12/4/2006 nr. 184)

[I/la Sottoscritto/a

Nato/a a Prov. Il
Residente a Via
Telefono

in qualita di:

I O

OO

Utente del Consultorio

Coniuge

Erede (Allegare dichiarazione sosfitutiva di anno di notorieta attestante la qualita di legittimo erede)

Genitore esercente la responsabilitd genitoriale (aiegare siato di famigia anche avtocerfiicato)
Tutore (aiegare prowedimento di nomina da parte del Giudice Tutelare del Tribundle)

Amministratore di sostegno (Allegare provvedimento di nomina da parte del Giudice Tutelare del Tribunale)
Medico di base

o , . o
CUI'CIfOI'e- Pe"io d UffICIO (Allegare provvedimento del Giudice di nomina ed autorizzazione all' acquisizione di documentazione)

CHIEDE DI

Prendere visione
Avere copia in carta semplice

del seguente documento amministrativo:

sulla base delle seguenti motivazioni:

Data

Informativa sulla privacy: Ai sensi dell’arficolo 13 del decreto legislativo 196/2003 i dati riportati nella presente domanda saranno trattari al fine di dare esecuzione alla Sua richiesta. Il
trattamento avverrd in modo manuale ed informatizzato. Il conferimento dei dati personale & obbligatorio, pena I'impossibilitd di soddisfare Ia richiesta. Titolare del trattamento e la
San Donato Srl. con sede a Osio Sotto BG in via Cavour n. é/a. Al responsabile del trattamento disponibile presso la nostra sede ci si puo rivolgere per far valere i diritti previsti dall'art. 7
del decreto legislativo 196/2003.

Notifica ai contro interessati: Si avverte che, ai sensi dell'articolo 3 del DPR 12/4/2006 nr. 184, prima dell'accesso ai documenti richiesti (presa visione o rilascio di copia), copia della
presente domanda viene inviata ad eventuali soggetti contro interessati i quali hanno la possibilitd, entro dieci giomi dal ricevimento, di presentare una motivata opposizione alla
richiesta di accesso.

Costi:  a)lLa presa visione della documentazione & gratuita;  b)il rilascio di copia potrebbe essere subordinato al rimborso dei costi di riproduzione.

Rilascio documenti (presa visione e/o copia): la visione o il rilascio di copie avverrd una volta concluso I'iter di cui all'articolo 3 del DPR 184/2006 — “Notifica ai contro interessati” —
previa comunicazione, come da Regolamento, da parte dell'ufficio competente. Per il ritiro rivolgersi alla Segreteria del Consultorio Val Seriana, Viale Stazione 26/A — ALBINO, Il piano

dalla data comunicata entro e non oltre un periodo di giomi 15.

Firma del richiedente

Firma dell’ Amministrativo che ritira la domanda

PROTOCOLLO IN ENTRATA:
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