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Poslanstvo podjetja

Podjetje za zdravstveno varstvo, kot instrumentalna ustanova Dezele, ima nalogo da
na najboljsi nacin uresnicuje cilie Dezelne zdravstvene sluzbe, z uporabo podpornih
sredstev, ki so namenjeni za izvajanje ucinkovitih ukrepov za promocijo zdravja in
zdravljenja bolezni, z nudenjem ustreznih zdravstvenih storitev glede na potrebe
skupnosti. Kot navaja pooblastilo Krajevnih ustanov, prevzema odgovornost za
izpopolnjevanje socialno zdravstvenin in socialno skrbstvenin potreb, v tesnem
dogovoru in sodelovanju s krajevnimi ustanovami in institucijomi.

Vizija podjetja

Vsa organizacija PZV3 je usmerjenja k varovanju zdravja, tako kolektivhega kot
individualnega in k pravicnosti dostopa do socialno zdravstvenih sluzb, s spostovanjem
izbire prebivalcev. Asistenca je nudena s konfinuiteto, s stalnim vidikom integracije:
infegracije med razlicnimi poklici in strokami; med socialnim in zdravstvenim varstvom;
med bolnisnico in obmocjem.

Temeljne vrednote

1. Nacrtovanja in konkretni ukrepi osebja se nanasajo na naslednje vrednote: a.
centralnost osebe: za zagotavljanje enakih priloznosti, izogibanju kakrsnekoli
diskriminacije in spostovanje vrednot, verskega prepricanja, razlik v spolu in kulturi kateri
pripada; b. dialog: med strokovnjaki in operaterji pri vsakdanjem delu, medsebojno
razumevanje in spostovanje mnenja drugih ter uCinkovita umestitev znotraj mrez, ki
podpirajo nujne multidisciplinarne in mulfiprofesionalne pristope; c. odgovornost:
zavezati se za prevzem ravnanja v skladu z lastno viogo in nalogami, ocenitev ucinkov
opravljenih aktivnosti v organizaciji in odgovarjati za lastha dejanja; d. promocija
raziskovanja (tudi organizacijskega), inovacije in kvaliteta klinicne pomocdi, tehnologije
in organizacije: postopno izboljsanje kakovosti, posodobitev organizacijske strukture
podjetja in diagnosticno-terapevtskin pristopov z razvojem znanja; e. vrednotenje
Cloveskih virov: ustvaritimirno in stimulativno delovno okolje, ki je sposobno za izboljSanje
obstojeCega potenciala in pritegniti odlikovane strokovnjake; f. razvoj odnosov z
zunanjim okoljem: za raziskovanje potrebne sinergije z razlicnimi dezelnimi in krajevnimi
ustanovami, s socialnimi in gospodarskimi akterji in z zdruzenji drzavljanov.

2. Vodilna nacela storitev za drzavljane; pri organizaciji sluzbe in zagotavljanju uslug in
procesu nege se PZV3 trudi zagotoviti:

a. ucinkovitost in primernost na znanstvenem, strokovnem in organizacijskem nivoju za
dosego ciljev; b. pravicnost in nepristranskost, zagotoviti vsem drzavljanom enake
moznosti dostopa do uslug in storitev; c. zanesljivost, kot sposobnost spostovanja v
obnasanju in v sprejemanju obveznosti s strani strokovnjakov in operaterjev pri
poklicnem odnosu in tistem, ki se nanasa na drzavljone glede na viogo in pristojnost; d.
preglednost pri odlocanju, da se zagotovi krozenje informacij in sprejetin sklepov; e.
gospodarstvo, za dosego upravnih in poslovnih pogojev, skladno z razpolozljivimi
ekonomskimi viri.
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PRAVICE UPORABNIKOV IN NJIHOVE OBVEZNOSTI

Pravice uporabnikov:

e spostovanje lastnega dostojanstva in identitete: uporabnik ima pravico, ne glede
na njegovo stanje in prepricanje, da je obravnavan kot oseba v vseh okolisCinah,
toliko bolj v Sibkosti;

e zdravljenje in asistenca: vsak uporabnik ima pravico do institucionalnega
zdravljenja in nege, ki sta predvidena znotrqgj sistema varnosti uslug in z enakimi
moznostmi dostopa;

¢ avtonomija: uporabnik ima pravico, da mu je omogocena svobodna izbira pri
zadevah v zvezi z njegovim zdraviem. Praksa privolitve mora biti skladna in
primerna, tako da daje uporabniku moznost da sprejme najboljSe odlocCitve zase
in za svoje zivljenjske nacrte. Zaradi fega ima uporabnik pravico, da je obvescen
o alternativni terapiji, fudi o tistinh, ki se izvajajo v drugih strukturah;

e zasebnost: uporabniki imajo pravico, da so njihovi podatki poznani in
obravnavani samo s strani pooblasc¢enin operateriev PZV3. Operaterji morajo
spostovati poklicno tajnost. Podatki, ki se nanasajo na uporabnike se lahko
razkrijejo drugim strankam samo kadar to zahteva zakon ali s pooblastiiom
uporabnika;

e zadrzanost: vsaki uporabnik ima pravico do spostovanja svojega telesa, svoje
intimnosti in svoje spodobnosti;

¢ informiranje: uporabnik ima pravico, da je obves€en o stvareh, ki ga zadevajo
kot osebo, kot uporabnika, kot drzavljana, kar je v pristojnosti PZV3;

¢ informiranje o ponudbi uslug in dostopnosti: uporabnik ima pravico, da je
informiran glede ponudbe storitev in nacCinu dostopa do njih;

e poznavanje identitete operaterjev: uporabniki imajo pravico poznati identiteto
operaterjev PZV3 katerim se obracajo za usluge in storitve;

e dostop do dokumentacije: vsak, ki ima posreden, konkreten in aktualen interes,
glede na ukrep PZV3, lahko prosi za pregled ali kopijo Zzelenega dokumenta.
Uporabnik ima pravico do pridobitve zdravstvene dokumentacije v zvezi z njim;

Uporabniki se lahko zavezejo k sodelovanju tudi s preprostimi dejanji, vendar s
polnim pomenom, za uresnicevanje skupnih vrednot.

Obveznosti uporabnikov:

e spostovanje drugih: na splosno zagovarjomo nacelo, da “moramo spostovati
vse';

e spostovanje drugih uporabnikov: vsak uporabnik mora spostovati pravice drugih.
Mora spostovati pravico do zasebnost, pravico do kulturne raznolikosti, pravico
do solidarnosti in razumevanja, predvsem v primerih trplienja;
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e spostovanje operaterjev: uporabniki morajo skupaj z operaterji graditi odnos
medsebojnega zaupanja in jin upostevati pri njjhovem delu, izogibati se morajo
ideoloske ali Custvene skode. Ce menijo, da je opravijanje dela pomanikljivo,
lahko podajo konstruktivno kritiko po institucionalizirani poti, ki je opredeljena v tej
listini storitev;

e spostovanje delovnega casa: uporabniki, za sodelovanje pri funkcionalnosti
storitev in dobremu organizacijskemu uspehu, se morajo drzati ¢asovne
razporeditve za nudenje storitev in pregledov;

e spostovanje skupnosti: uporabniki morajo upostevati, da material in storitve,
katere uporabljgjo v skladu z lastnimi potrebami, pripadajo skupnosti. Morajo
sodelovati pri rasti zdravja in blagostanja, tako da prevzamejo zdrav nacin
zivlienja, katerega lahko tudi drugi posnemajo;

e spostovanje virov: uporabniki morajo ohranjati Ciste in urejene prostore fer
upostevati, da oprema in pohistvo pripada vsem;

e obveza za obvescanje v primeru odpovedi storitve: v primeru odpovedi
programirane storitve morajo uporabniki obvestiti enotni center za narocanje, da
se drugim omogocCi dostop in da se izogne izgubi sredstev;

e obveza, da se spostuje prepoved kajenja: uporabniki morajo maksimalno
spostovati prepoved kajenja znotragj strukture podjetja, za varovanje zdravja
drugih in skrbi za lastno.

DOSTOPNOST IN SODELOVANJE

Zdravstveno podjetje §t. 3 “Gornja Furlanija — Gricevnata — Srednja Furlanija” si na lastno
pobudo in pobudo uporabnikov prizadeva za zascito in interes uporabnikov. Da bi
olajsali sodelovanje uporablja specificne funkcije in pripravlja primerna orodja.

PZV3 "Gornja Furlanija — Gricevnata — Srednja Furlanija” spodbuja funkcijo zascite in
sodelovanje uporabnikov z:

Listino zdravstvenih storitev Podjetja, dokumentom, ki predstavlja zavezo z drzavljani in
obvezuje k odlocCitvam in obnasanju, ki je skladno z vsebino v njem;

OS Odnosi, komunikacijo in zbiranjem sredstev, ki analizira potrebe uporabnikov s
pomocjo anket o zadovoljstvu in spodbuja informativhe kampanje;

Uradom za odnose z javnostmi, ki aktivira pobude za odpravo pomanikljivosti, sprejema
pritozbe in zagotavlja uresniCitev vsake faze Pravilnika za javno varstvo; nahaja se na
Trgu Portuzza 3§t. 2 Gumin, tel. 0432 989406, fax 0432 989407, e-mail
urp@aas3.sanita.fvg.it, delovni €as za javnost od ponedelika do petka od 9 do 13 ure;

Mesano spravno komisijo, orodje za integriran studij, s prostovoljnimi in zascitnimi organi,
vprasanji, ki jih sprozijo neustrezne resitve. Cilj je moralna sprava med strankami in
pridobitev koristnih informacij za izboljsanje storitev. MeSana spravna komisija, v skladu
z naceli skladnosti in sodelovanja, opravlja funkcijo spodbujanja prisotnosti in dejavnosti
prostovoljnin organov znotraj zdravstvenih ustanov, z namenom zascite uporabnika;
pravilnikom podjetja za javno varstvo, za ugotavljanje postopkov sprejema in
opredelitve pritozb;

dostopom do aktov Podjetja, kot je v skladu z zakoni o skladnosti;
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Sodelovanjem z Zdruzeniji prostovoljcev in z Organi za javno zascito, z zagotavljanjem
koncesije.

V zvezi s skladnostjo se upostevajo najnovejsi predpisi in izvajanje namena se odraza
predvsem v delih, ki so navedeni na institucionalni spletni strani www.aas3.sanita.fva.it.

PRAVILNIK PODJETJA ZA JAVNO ZASCITO

Clen 1 Pri PZV3 “Gornja Furlanija - Gricevnata — Srednja Furlanija” je prisotna Operativha
struktura Odnosi, komunikacija in zbiranje sredstev, ki zajema Urad za odnose z
javnostmi za upravljanje opozoril z vidika pravic uporabnikov in njihovega sodelovanja
pri izboljsanju kakovosti storitev.

Clen 2 Uporabniki, sorodniki in podobno ali prostovoljne organizacije ali varuhi pravic,
lahko predlozijo pripombe, ugovore, pritozbe ali reklamacije zoper dejanja ali vedenja,
ki odklanja ali omejuje uporabo zdravstvenih in socialnih storitev.

Clen 3 Uporabniki in druge osebe, ki jih navaja Clen 2 uveljavijajo svoje pravice s:
pismom na navadnem papirju, naslovljeno in poslano na Podjetje za zdravstveno sluzbo
ali oddano direktho odgovornim operativne strukture ali direktno na Urad za odnose z
javnostmi;

sporocCilom preko elektronske poste, poslano na naslov cetrificirane elektronske poste
(PEC): aas3.protgen@certsanita.fvg.it ali na urp@aas3.sanita.fvg.it;

izpolnjenim in podpisanim obrazcem s strani uporabnika, ki se nahaja na Uradu za
odnose z javnostmi in pri strukturah;

uporabo obrazca na spletni strani podjetja www.aas3.sanita.fvg.it;

telefonom, pisno, osebno ali preko faksa na Uradu za odnose z javnostmi;

razgovorom z odgovornimi Operativhe strukture ali z operaterji Urada za odnose z
javnostmi.

Za opozorila bo pripravljen poseben obrazec, kjer bo zabelezeno opozorilo ter
pridobljeni koristni podatki za preiskavo in nadaljnjo komunikacijo z zainteresiranimi.
Zbrana opozorila, v kakrsnikoli obliki, tudi pri drugih strukturah Podjetja, bo potrebno
posredovati Uradu za odnose z javnostmi.

Clen 4 Pripombe, ugovori, pritozbe ali reklamacije morajo biti predlozene v zgoraj
navedenih oblikah, po pravilih, v roku 15 dni od frenutka dejanja ali krsenja pravic
uporabnika v skladu z odredbo Clena 14, odstavek 5, zakonske uredbe 502/92, in
spremembami zakonske uredbe 517/93.

Clen 5 Predlozitev pripomb, ugovorov, pritozb, reklamacij ne preprecuje in ne izkljucuje
vlozitve pritozbe na sodisCu.

Clen 6 Opozorila, ki se nana3ajo na obnasanje operaterjev moragjo biti podpisana; ce
SO anonimna ne bodo vzeta v postev. Za opozorila katerih cilj je poravnhava skode bo
Urad za odnose z javnostmi uporabniku pokazal postopek katerega je potrebno
opraviti in obvestil Urad za splosne zadeve.

V primerih kadar je zaradi obcutljivosti opozorila ali zaradi uradnega dovoljenja za
obdelavo podatkov potrebno pooblastio ali dovolijenje zainteresiranega, ¢e ne
sovpada z osebo na katero se nanasa opozorilo, lahko Urad zaprosil za izrecno prosnjo.
Clen 7 Pripombe, ugovori, pritozbe ali reklamacije prediozene ali prejete v zgoragj
navedenih oblikah iz strani Urada za odnose z javnostmi, v primerih da se ne najde
takojsnje resitve, so preuceni in poslani na Direkcijo podjetja v roku 5 dni oziroma glede
na nujnost primera.
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Clen 8 Urad za odnose z javnostmi v 5 dneh obvesti odgovorne Operativne strukture, ki
so zainteresirani za novico nasprotovanja, pripombo, pritozbo ali reklamacijo, tako da
lahko ti sprejmejo vse potrebne ukrepe, da se prepreci nadalievanje slabega
delovanja in da lahko primerno odgovorijo uporabniku v roku 15 dni. Informacije, Ce je
tako zaproseno, morajo biti v pisni obliki in so lahko poslane na urad preko faksa ali
elektronske poste.

Urad za odnose z javnostmi med letom periodicno posiljala Strateski direkciji povzetek
zbranih opozoril ter odgovornim Operativnih struktur povzetek ustreznin opozoril.

Clen 9 Operaterji Urada za odnose z javnostmi:

a) sprejemaijo pritozbe, ugovore in vioge, ki jih predlozijo uporabniki;

b) zagotavljajo preiskavo in opredelitev opozoril ter s tem olagjsajo resitev;

c) odredijo preiskavo pritozb in locijo tiste, ki so lazje resljive in tako zagotovijo
pravocasen odgovor uporabniku. Za tiste, ki niso takoj ali neposredno razresljive, z
odobritvijo odgovornega OS Odnosi, komunikacija in zbiranje sredstev, pridobijo vse
potrebne elemente za oblikovanje sodbe (porocila ali mnenja) in svetujejo splosnemu
direktorju ali zdravstvenemu direktorju podjetja za opredelitev tistin pritozb pri katerin ni
takojsnje in hitre resitve.

d) po indikaciji odgovornega OS Odnosi, komunikacija in zbiranje sredstev se sklice
MesSana spravna komisija za preucitev opozoril, katerih preiskava na prvi stopnji ni
dosegla pricakovanih poglobitev, tudi ob upostevanju povratnin informacij
uporabnika. Zgoraj navedena komisija se sklice fudi na zahtevo Zdruzenj prostovoljcev
ter Organov zascite.

e) ko je koncan postopek posljejo uporabniku odgovor, podpisan s strani splosnega ali
zdravstvenega direktorjain istocasno posljejo kopijo odgovornemu ustrezne Operativhe
strukture za sprejetje potrebnih ukrepov, ki jih morajo sporocCiti Uradu za odnose z
javnostmi.

Odgovor mora biti dan uporabniku v roku 30 delovnih dni od predlozitve reklamacije.
Ce se zaradi zapletenost postopka in preverjanja potrebuje daljsi ¢as, se ustrezno
komunicira z uporabnikom.

Clen 10 Me3ano spravno komisijo sestavljajo predstavnik Podjetja, predstavnik Dezele
in predstavnik zdruzenja prostovoljcev. Tako sestavljeni komisiji predseduje Predstavnik,
ki ga imenuje dezela. S Komisijo lahko sodelujejo strokovnjaki, ki jin imenujejo stranke,
zainteresirani  uporabniki, odgovorni sluzbe na katero je naslovljeno opozorilo,
odgovorni Urada za splosne zadeve, referencna oseba Urada odnosi z javnostmi,
odgovorni OS Odnosi, komunikacija in zbiranje sredstev. Pri opravljanju svojega dela
lahko komisija povabi stranke, bodisi skupaj ali loCeno.

OBVEZA PODIJETJA
ZA POSTOPNO IZBOLJSANJE KAKOVOSTI STORITEV

PZV3 “Gornja Furlanija - Gricevnata - Srednja Furlanija”, upostevajoC potrebe
uporabnikov in drzavljanov teritorija ter s prizadevanjem za najboljse referencCne
standarde za storitve in delo, se zavzema za:

e uresniCitev dezelnih zdravstvenih smernic;
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e spodbujanje epidemioloske raziskave, klinicne in  socialno ekonomske
epidemiologije;

spodbujanje raziskave o kakovosti storitev;

izboljsanje sloga institucionalne komunikacije in komunikacije operaterjev;
izboljsanje pogojev za sprejem in udobja;

Sirjenje kulture varnosti pri zdravljenju, tako da se zmanjsa klinicno tveganje;
usklajevanje cakalne dobe storitev prilagojene institucionalnim standardom;
uporabo sredstev in virov glede na kriterije uspesnosti in uCinkovitosti.

Za uresnicCitev tega programa PZV3 “Gornja Furlanija — Gricevnata - Srednja Furlanija”
bo za letno upravljanje proracuna od operativnih struktur za oblikovanje nacrtov
zahtevala dokumentirano doseganje ciliev, ki so povezane z zgoraj navedenimi
obvezami.

SPLOSNE INFORMACIJE

PONUDBA STORITEV IN POGOJI DOSTOPA DO INFORMACIJ, OBCUTLJIVOSTI IN
SPREJEMA

PZV3 “Gornja Furlanija — Gricevnata — Srednja Furlanija” uvrs€a med svoje prednostne
naloge pravocasnost, natancnost, enostavnost, uporabnost, celovitost informacij, v
prepricanju, da informacija je bistvena za uporabnike pri koris€enju njinovih pravic in za
spodbujanje sodelovanja in osvescanja o zdravstvenih vprasanjin ter pri sprejetju
ustreznega nacina zivljenja.

Z vidika enakih priloznosti, namerava nadaljevati ze zaCeto delo, z jezikovnimi teCaqji in
vecjeziCnimi publikacijami v korist jezikovnih manjsin in tujcev na teritoriju. Zasleduje cilj
do bolj udobne strukture in spodbuja obcutljivost ter sposobnost lastnih operaterjev pri
sprejemu.

Letno izoblikuje, kot zahteva zakon, “Nacrt komunikacije podjetja”. Torej lahko
uporablja ekoloski nabor instrumentov, ki omogocajo dosego prebivalstva na
sistematicen nacin:

e vecjezicne brosure in letake o dostopu do storitev in zdravstvenih vprasanijih,
katere se nahajajo na strukturah podjetja in lekarnah podjetja;

e tisk, radio in televizija za informativne kampanje in kampanje zdravstvene
vzgoje;

e spletna stran podjetja - www.aas3.sanita.fvg.it;

e obcasna publikacija in distribucija revije InNForma (reg. ex Sodisce iz Toimeca §t.
177);

¢ namenske informacijske toc¢ke za prvi odgovor glede organizacije in dostopa do
storitev in potreb prvega spremstva;

Aggiornamento: marzo 2017


http://www.aas3.sanita.fvg.it/

centri za narocanje in dvig zdravniskih izvidov v Tolmecu, Guminu in Trbizu, ki
nudijo informacije tudi glede cakalnih dob, oblik dostopa in koris€enje storitev na
razlicnih centrih;

okenca in tajnistva operativnih struktur;

panoji;

plazma ekrani namesceni v centrih za naroc¢anje Tolmec in Gumin;

formativna/informativna srec¢anja s prebivalstvom razclenjena glede na cilj;

WhatsApp sporocila preko storitve whatsAAS3.

Tako uresniCuje sistem skupnih informativnih virov za lazji dostop do storitev in
uporabnikom nudi priloznost sodelovanja pri izboljsanju le teh ter jim omogoca vodstvo
pri upravljanju njihovega zdravja.
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