Gentile Signora/Signore,
grazie per le sue osservazioni e i suoi suggerimenti.

Oani opinione & ufi - . . L. FILO DIRETTO CON NIGUARDA
gni opinione & utile per migliorare i nostri servizi.

IL GIORNALE DI NIGUARDA:
abbonati gratuitamente a
niguardanews@ospedaleniguarda.it

CARTA DEI SERVIZI ON LINE:
aggiornamenti disponibili su
ospedaleniguarda.it

I

ESAMI DI LABORATORIO:
Colesterolo? Calcio? entra in laboratorio con
esamilaboratorio.ospedaleniguarda.it

IL NUOVO NIGUARDA:
per orientarsi tra le nuove aree
nuovoniguarda.ospedaleniguarda.it

Aggiornamento gennaio 2011 a cura di: Comunicazione - comunicazione@ospedaleniguarda.it
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Informato

Decrefo legislativo n. 196/2003
Autorizzo |'Azienda Ospedaliera Ospedale Niguarda Ca’ Granda a utilizzare le informazioni ( Pronto Soccorso ( Esami e Visite

riportate nel presente modulo esclusivamente ai fini dell’approfondimento degli eventi segnalati.
Avienda Ospedaliera % Regione
( Ospedale Niguarda Ca' Granda  sistema Sanitario Lombardia



Il paziente é sempre al centro dell’attivita
dell’Ospedale, per questo motivo ci interessa
conoscere il suo giudizio sui servizi _offerti.
Suggerimenti, osservazioni e apprezzaménti sono
sempre tenuti in considerazione.

A Niguarda promuoviamo iniziative di customer
satisfaction su cui intervenire con azioni di
miglioramento.

Che si tratti di informare o di dare una risposta
ai problemi, ci mettiamo /a disposizione con ogni
strumento utile per consolidare il rapporto di fiducia
con i pazienti.

Ufficio Relazioni con il Pubblico - URP
Area Ingresso, Padiglione 1

lun - ven: 9.00 - 12.00 / 13.00 - 16.30

tel. 02 6444.2794 / 2795
urp@ospedaleniguarda.it

I NOSTRI STANDARD DI SERVIZIO

® Risposta entro 3 giorni alle richieste ricevute via mail e
eventuale intervento del mediatore di conflitti per chiarimenti
e colloqui specifici.

®  Presenza di mediatori culturali in alcuni reparti su richiesta
del caposala e, nelle situazioni di emergenza, utilizzo
immediato per via telefonica di un interprete/mediatore.

e Orari di colloquio con i medici e caposala chiaramente
indicati nei reparti e nei servizi.

® Possibilits di visualizzare: tipologia di esami di
laboratorio  eseguibili, modalita di prenotazione e
preparazione e tempistica di ritiro referti sul sito:
esamilaboratorio.ospedaleniguarda.it

e Consegna della cartella clinica completa gia archiviata
entro 10 giorni.

J Ampliomento di orari dell’attivits ambulatoriale (servizio
di neuroradiologia aperto sino alle 22.00 dal lunedi al
venerdi, prestazioni di oculistica il sabato).

*  Ampliamento degli orari di sportello prenotazione,
accettazione e ritiro referti fino alle 19.30 e il sabato dalle
8.00 alle 13.00.

I NOSTRI VALORI

I valori guidano il nostro modo di agire ogni giorno, 365 giorni
I'anno, 24 ore su 24, perché I'ospedale & sempre aperto.
Attraverso i valori vogliamo rappresentare il nostro modo di lavorare
perché questo & quello che i pazienti, i cittadini, le istituzioni, i
fornitori, si aspettano da noi.

I valori che guidano ogni operatore di Niguarda sono:

centralita della persona assistita;

professionalitd e passione;

cultura e formazione per il miglioramento continuo della
qualita delle cure;

multidisciplinarieta e integrazione nell’approccio alla salute;
sostegno alla ricerca clinica e gestionale.

Cl IMPEGNAMO A...

e Assistere ogni persona che si rivolge ai nostri servizi con la
stessa dedizione che vorremmo ottenere per noi o un nostro
familiare in caso di necessita.

e Essere in ogni momento presenti e disponibili al fianco dei
nostri pazienti come se la possibilita di vivere la malattia come
un’esperienza positiva dipendesse unicamente da noi.

e Curare il momento dell'accesso ai nostri servizi come se
dalla nostra disponibilita dipendesse I'opportunita per i nostri
pazienti di ricevere una cura adeguata al loro bisogno.

e Offrire alle persone che accedono ai nostri spazi un ambiente
pulito, sano ed accogliente come se si trattasse di un
ospite nelle nostre case.

e Presentarci ad ogni paziente con la consapevolezza di essere
in quel momento il punto di raccordo fra tutti i servizi
dell’'Ospedale.

Questo Ospedale ha adottato un CODICE ETICO nel quale esprime i
principi e i valori che ispirano la propria attivitd, al fine di prevenire
eventuali comportamenti illeciti da parte non soltanto dei propri

dipendenti ma anche di chi intrattiene, a qualsiasi titolo, rapporti
con |'Azienda.

Il Codice & on line: ospedaleniguarda.it

Niguarda partecipa alla rete internazionale HPH (Health
Promoting Hospital) con progetti per promuovere un ospedale
senza dolore, senza fumo e multiculturale.

Inoltre promuove iniziative per diffondere la cultura della
sicurezza sia per i dipendenti che per i pazienti con
formazione e sviluppo di modelli per il superamento del
contenzioso e del controllo degli errori e del rischio clinico.

L'IMPEGNO PER LA SOSTENIBILITA’

I Bilancio di Sostenibilita & un’occasione di promozione dei
valori dell'Ospedale e esprime sia I'importanza sociale dei
servizi offerti, sia la volonta di crescita e miglioramento dei
risultati.

“|I Bilancio di Sostenibilitd ci permette di avere un’ampia
visione del ruolo del Niguarda, propone riflessioni sul “valore
complessivo” generato dall' Ospedale.

Si rendicontano quindi non solo gli aspetti economico-finanziari
e produttivi ma anche come, nello svolgere le proprie attivita
peculiari, si influenzi il territorio e I'ambiente.

Questa sensibilita o descrivere anche I'impatto ambientale e
sociale rappresenta il “valore aggiunto” di questo documento”.
Tratto da “Bilancio di Sostenibilits” consultabile on line:
annual2009.ospedaleniguarda.it

IL VOLONTARIATO E LE FONDAZIONI ONLUS

All'interno  dell'Ospedale il volontariato & una realtd che
concorre a far crescere solidarietd e responsabilita attraverso
la partecipazione. | volontari svolgono un’attivita gratuita e di
condivisione perché mettono al centro del proprio intervento la
dignita della persona malata ascoltando i suoi bisogni.

In Ospedale svolgono la loro attivita oltre 50 Organizzazioni di
Volontariato. Oltre alle Associazioni che operano in reparto vi
sono Fondazioni e Onlus che sostengono le attivita dell’Ospedale
finanziando la ricerca scientifica, la formazione e I'informazione
sanitaria.

Tutte le Organizzazioni sono disponibili ad accogliere nuovi
volontari con corsi di formazione organizzati ad hoc per
preparare il volontario ad una attivitd professionale.

Niguarda collabora esclusivamente con  Organizzazioni
accreditate che agiscono in conformitd alla normativa vigente
(legge quadro sul volontariato e legge regionale) e in base al
Regolamento adottato dall'Ospedale, che prevede la massima
collaborazione tra operatori interni e volontari per I'assistenza
ad ogni paziente.

E possibile consultare I'elenco sul sito: ospedaleniguarda.it
oppure inviare una mail a: urp@ospedaleniguarda.it



