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1 Premessa 
La presente Carta dei servizi è il documento con cui la ILIAC Srls, quale ente 

erogatore di servizi alla persona, in conformità alla normativa di riferimento 

(D.P.C.M. del 27/01/1994, L. 328/2000) si presenta ai propri clienti, siano essi 

Utenti, Enti committenti o collaboratori. La stessa è stata elaborata allo scopo 

preciso di:  

a) descrivere i servizi e le attività erogate; nella “Carta dei Servizi” ruolo 

fondamentale assumono l'informazione e la trasparenza, per questo l'obiettivo è 

presentare le attività svolte, indicando con chiarezza gli standard di qualità intesi 

come livello di servizio assicurato, dichiarare il proprio impegno a rispettarli ed 

a migliorarli e favorire la partecipazione dei cittadini. 

b) tutelare e soddisfare il diritto dei Clienti e degli Utenti ad avere chiare e   

trasparenti le informazioni sull’organizzazione con cui viene in contatto;  

c) promuovere la partecipazione attiva degli utenti al fine di migliorare l’offerta 

delle prestazioni sanitarie sul piano qualitativo e quantitativo. 

Le informazioni contenute nella “Carta” permettono ai cittadini di conoscere 

meglio la Nostra Organizzazione e capire dove e con quali modalità poter 

accedere ai servizi. 

La Carta dei Servizi offre quindi un vero e proprio strumento di sintesi per il 

servizio erogato e può essere considerata una sorta di patto tra utenti, caregiver 

e l’erogatore dei servizi.  

La Carta dei Servizi è a disposizione sul sito web aziendale, è affissa presso a 

nostra sede, e disponibile in formato opuscolo per chiunque ne chieda copia.  

 

Normativa di riferimento 
Costituzione della Repubblica Italiana, articolo 97 
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Legge del 7 Agosto 1990 "Nuove norme in materia di procedimento amministrativo 

e diritto di accesso ai documenti amministrativi", art. 7 

Decreto Legislativo del 30 Dicembre 1992 n.502 "Riordino della disciplina in 

materia Sanitaria" a norma dell'articolo 1 della Legge 23 Ottobre 1992, n. 421, 

articolo 14 

Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 Gennaio 1994 "Principi sulla 

erogazione dei servizi pubblici" 

Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 11 Ottobre 1994 "Principi per 

l'istituzione ed il funzionamento degli uffici per le relazioni con il pubblico" 

Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 12 Maggio 1995 "Schema 

generale di riferimento della Carta dei Servizi Pubblici Sanitari" 

Circolare del Ministero della Sanità n. 2/95 "Linee guida per l'attuazione della 

Carta dei Servizi nel Servizio Sanitario Nazionale" 

D.Lgs 196/2003 (legge sulla Privacy). Tutela delle persone e di altri soggetti 

rispetto al trattamento dei dati personali.  

Decreto Legislativo 10 agosto 2018 n. 101 Disposizioni per l'adeguamento della 

normativa nazionale alle disposizioni del Regolamento (UE) 2016/679 del 

Parlamento europeo e del Consiglio, del 27 aprile 2016, relativo alla protezione 

delle persone fisiche con riguardo al trattamento dei dati personali, nonché alla 

libera circolazione di tali dati e che abroga la direttiva 95/46/CE (regolamento 

generale sulla protezione dei dati). 

L.R. 18/2008 e ss.mm. e ii. "Norme regionali in materia di autorizzazione alla 

realizzazione di strutture ed all'esercizio di attività sanitarie e socio-sanitarie, 

accreditamento istituzionale e accordi contrattuali delle strutture sanitarie e 

socio-sanitarie pubbliche e private". 

Manuale dei requisiti per l'Autorizzazione ed Accreditamento istituzionale delle 

strutture sanitarie DECRETO DEL COMMISSARIO AD ACTA N. 36 DEL 23 GIUGNO 

2017 
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Principi della Carta 
La nostra carta dei servizi ha lo scopo di rendere espliciti i valori e i principi di 

riferimento ai quali ci ispiriamo. Attraverso la carta, illustriamo le attività e i 

servizi offerti all'utenza, comunichiamo quali sono le modalità di accesso ai 

servizi erogati, forniamo informazioni utili riguardo il nostro presidio e le sue 

direttive, in modo immediato, semplice e trasparente. 

La Carta dei servizi si ispira ai seguenti principi: 

• Eguaglianza: i servizi vengono erogati secondo modalità uguali per tutti gli utenti, 

senza distinzione di razza, genere, lingua, religione e opinioni politiche; 

• Imparzialità: il comportamento verso gli utenti è di natura obiettiva, equa ed 

imparziale; 

• Continuità: ad ogni utente è assicurata continuità nel trattamento terapeutico, 

secondo le normative regionali e nazionali; 

• Diritto di scelta: l'utente ha diritto di scegliere il soggetto erogatore delle 

prestazioni sanitarie nell'ambito del SSR; 

• Partecipazione: agli utenti è garantita la partecipazione alla gestione del servizio 

secondo le modalità illustrate nella Carta; 

• Efficacia ed Efficienza: gli obiettivi prefissati dalla struttura vengono perseguiti 

in modo efficace, in termini di raggiungimento degli stessi, ed efficienti, in termini 

di miglioramento qualitativo costante. 
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2  L’Azienda 
 

ILIACA Srls è un Centro fisioterapico autorizzato dalla regione Molise all’esercizio 

dell’attività sanitaria in regime ambulatoriale con sede ad Agnone in Via Gualterio, 

4/B. 

Le prestazioni sanitarie vengono erogate del tutto gratuitamente agli aventi 

diritto. II Centro si avvale di fisioterapisti di provata e lunga esperienza e 

competenza. 

 

Al fine di garantire maggiore rispondenza ai bisogni dell'utente, il Centro 

Fisioterapico Iliaca Srls, si impegna ad umanizzare il rapporto operatore-utente 

mediante un'accoglienza ed un'accettazione che rispetti la sua dignità riuscendo 

a cogliere e a decodificare in maniera corretta le sue reali esigenze relativamente 

alla gamma delle prestazioni e dei servizi offerti. 
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3 Presentazione dei servizi 

Come raggiungerci 
Il Centro ha sede amministrativa e operativa ad Agnone in Via Gualterio, 4/B. 

 

Orari di apertura 
Le attività rispettano il seguente orario: 

 Dal lunedì al venerdì:  

MATTINA dalle ore 8:30 alle ore 13:00; 

POMERIGGIO dalle 14:30 alle 19:00. 

 

. 
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4 I servizi  
 

Terapia fisica 
La terapia fisica consiste nel trattamento delle affezioni ortopediche conseguenti 

ad esiti di artrosi, artriti, malattie reumatiche, esiti di distorsioni, lussazioni, 

protesizzazioni e fratture (precedentemente operate e/o trattate con gesso), 

disturbi del sistema nervoso periferico e dell'apparato vascolare, ovvero tutte 

quelle disfunzioni a carattere temporaneamente invalidante.  

 

Le terapie manuali possono essere di tipo passivo, attivo o attivo/assistite: 

rieducazione motoria semplice e complessa, mobilizzazione articolare e 

vertebrale, esercizi respiratori, ginnastica posturale, esercizi propriocettivi, 

training deambulatorio e del passo, linfodrenaggio manuale, massoterapia 

reflessogena e decontratturante. 
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5 Modalità di accesso ai servizi 
I pazienti che intendono richiedere interventi riabilitativi dovranno essere 

indirizzati dal MMG (medico di medicina generale) o PLS (pediatra di libera scelta) 

ad effettuare una visita presso lo specialista di branca di struttura pubblica, o del 

centro di riabilitazione privato accreditato. 

Lo specialista di riferimento per la specifica disabilità rilascerà al paziente una 

Scheda di Valutazione Specialistica (Modulo C), appositamente predisposta da 

A.S.Re.M, che specificherà il progetto e il programma riabilitativo individuale.  

La scheda di valutazione sarà poi consegnata dall'utente alla struttura riabilitativa 

prescelta, insieme alla documentazione personale e sanitaria ulteriore. Il centro 

di riabilitazione privato accreditato, verificate le proprie risorse e acquisito il 

consenso al trattamento del dati personali, procederà ad inviare la suddetta 

scheda alla competente struttura distrettuale per l'effettuazione delle 

autorizzazioni, verifiche e controlli.  

La competente struttura distrettuale si riserva di attivare l'UVM (unità valutativa 

multidisciplinare), laddove lo ritenga necessario, soprattutto nei casi in cui l'iter 

riabilitativo prevede diverse aree di intervento per la complessità del quadro 

funzionale. Laddove l'iter preveda un'unica area di intervento, l'autorizzazione 

avverrà senza passaggio per l'UVM e i trattamenti richiesti potranno avere inizio 

a seguito del rilascio dell'autorizzazione, che avverrà entro sette giorni dalla data 

di presentazione della domanda. A questo punto, il paziente verrà inserito nelle 

liste d'attesa e verrà chiamato per concordare con la struttura, in base alle 

capacità organizzative, i giorni e gli orari in cui effettuare il trattamento 

terapeutico.  

Le liste d'attesa vengono compilate secondo criteri di priorità concordati (ordine 

cronologico di prenotazione, età, data di esordio della patologia, gravità) e sono 

consultabili dall'utenza su richiesta, secondo principi di trasparenza e 

accessibilità. I tempi d'attesa, dunque, possono variare sulla base delle 

prescrizioni e dal turn over dei pazienti. È comunque possibile richiedere 

l'erogazione dei trattamenti in regime privato, sottoscrivendo con la struttura 

specifica dichiarazione in merito ai costi a carico dell'utente, con precisa 
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indicazione da parte della struttura delle tariffe applicate nonché delle 

tempistiche di esecuzione delle prestazioni come individuate dalla normativa di 

riferimento. Tali trattamenti dovranno essere firmati dal paziente o familiare e 

controfirmati dal professionista sanitario su apposita modulistica, finalizzata a 

tenerne traccia in caso di controlli da parte del personale formalmente incaricato. 

 

Trasparenza e Privacy 

Al momento della presa in carico, i pazienti hanno la possibilità di visitare la 

struttura. Per coloro che hanno difficoltà di deambulazione, si sottolinea che la 

struttura è priva di barriere architettoniche.  

Prima di cominciare il trattamento, i pazienti, o i loro familiari nel caso di minori, 

possono conoscere gli operatori che erogheranno le prestazioni. I progetti 

riabilitativi vengono comunicati, in modo comprensibile all'utenza, secondo criteri 

di trasparenza e riservatezza, in tutti i loro passaggi ed eventuali modificazioni. È 

comunque possibile prendere visione della propria documentazione clinica in 

qualunque momento. Inoltre, all'inizio del trattamento i pazienti dovranno 

sottoscrivere l'informativa privacy così come previsto dalla legge vigente, 

Regolamento EU 2016/679, nella quale viene espresso il consenso al trattamento 

dei propri dati per finalità unicamente dirette all'erogazione delle prestazioni 

riabilitative. 
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6 Prestazioni, qualità e compliance 

Sistema di gestione e compliance aziendale 
La struttura si impegna alla verifica del rispetto degli standard quantitativi e 

qualitativi previsti dalla normativa nazionale e regionale, attraverso il 

monitoraggio puntuale dei tempi di attesa, la formazione costante e continua del 

personale sanitario (tenuto al rispetto dell'obbligo formativo previsto dal sistema 

ECM, finalizzato al miglioramento delle competenze e delle abilità cliniche e 

tecniche), e della soddisfazione dei pazienti.  

L'utenza è invitata a segnalare alla struttura eventuali disservizi e criticità, 

laddove dovessero presentarsi, al personale amministrativo o alla dirigenza, così 

che si possa tempestivamente provvedere a risolverli. Infine, i pazienti sono 

invitati al rispetto degli orari concordati e alla comunicazione di eventuali assenze 

in tempi congrui.  

La struttura revisiona il proprio piano di sicurezza secondo la normativa vigente, 

compresa l'antinfortunistica e la sicurezza sul lavoro. Gli impianti elettrici, idrici 

e di climatizzazione sono sottoposti a periodiche revisioni e sono conformi alla 

certificazione, così come i dispositivi antincendio. La gestione dei rifiuti è in linea 

con quanto previsto dal Testo unico Ambientale. 

 

Gestione dei reclami 
L’utenza può, individualmente o in forma associata, sporgere reclamo per il 

mancato rispetto degli impegni previsti dalla presente Carta dei Servizi o fare 

segnalazioni in merito a qualsiasi altro problema o disfunzione. 

Reclami e segnalazioni possono essere presentati in ogni momento: 

- Telefonicamente allo 0865/524044 

- Verbalmente o mediante l’utilizzo dell’apposita cassetta delle 

segnalazioni: presso la sede  

- tramite posta elettronica all’indirizzo mail iliaca@iliacasrls.com 
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Il Responsabile qualità, in concerto con la Direzione, provvederà a rispondere in 

forma scritta entro 30 gg. dalla ricezione. 
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7 Rilievo della carta dei servizi  
 

La "Carta dei Servizi" è un documento di impegno che la stipula con i suoi utenti, 

dove 

- illustra i servizi offerti; 

- dichiara i propri impegni 

- dichiara i parametri di qualità, modalità e tempi dei servizi offerti; 

- definisce le modalità di gestione dei reclami. 

La Carta dei Servizi 

- è pubblicata sul sito internet aziendale; 

- è disponibile presso la sede amministrativa ed operativa. 

 

Validità della carta dei servizi 
Questo documento ha validità fino al 31/12/2025. 

Potrà subire comunque aggiornamenti motivati e necessari qualora le condizioni 

di erogazione del servizio, le caratteristiche dei fruitori ed altre cause lo rendano 

necessario.  
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Informazioni di contatto 
 

Centro Fisioterapico Iliaca S.r.l.s. 
Via Gualterio, 4/B, 
Agnone, Italy 86081 
Tel. 0865/524044 
Mobile : 379/2093066 
iliaca@iliacasrls.com 

 

 

  

 

  


