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1. PRESENTAZIONE DELLA CARTA DEI SERVIZI

La Carta dei Servizi & il documento con cui AAA CROCE ITALIA SANTARCANGELO s.r.l. si presenta all'utenza, descrive
i propri servizi e formalizza gli impegni assunti nei confronti di ogni persona assistita, dei suoi familiari e degli enti e
strutture sanitarie con cui collabora.

Attraverso questo documento |'organizzazione garantisce trasparenza sulle prestazioni erogate, sugli standard
qualitativi adottati, sulle modalita di accesso ai servizi e sugli strumenti di tutela messi a disposizione dell'utente.

La Carta dei Servizi & redatta in coerenza con la Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio
1994 e con i principi previsti dalla DGR Emilia-Romagna 1314/2024 in materia di accreditamento dei servizi di
trasporto sanitario.

Il documento e aggiornato periodicamente e disponibile presso la sede operativa, sul sito web aziendale e su
richiesta dell'utente.
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2. CHI SIAMO

2.1 La nostra storia

Croce Italia Santarcangelo rappresenta una realta storicamente radicata nel territorio romagnolo nell'ambito del
trasporto sanitario e dell'assistenza alla persona. Le origini dell'organizzazione risalgono agli anni '70, quando
venivano svolte le prime attivita di supporto sanitario e trasporto infermi in collaborazione con il tessuto sanitario
locale.

Nel corso degli anni la struttura ha progressivamente ampliato la propria organizzazione, sviluppando servizi di
trasporto sanitario programmato, trasporto assistito per persone fragili, assistenza sanitaria a eventi e servizi
integrati rivolti alla comunita.

Nel 2018 il ramo sanitario e stato acquisito da Medical Ambulance Life For Services S.R.L. (M.A.L.F. S.R.L.),
mantenendo il nome storico 'Croce Italia Santarcangelo' quale elemento di continuita con il territorio e con la propria
esperienza professionale. L'organizzazione ha progressivamente sviluppato un Sistema Gestione Qualita strutturato,
orientato alla sicurezza delle cure, alla formazione continua del personale e all'integrazione con la rete sanitaria e
socio-sanitaria territoriale.

2.2 Mission, Vision e Valori

La nostra missione Garantire servizi di trasporto sanitario e socio-sanitario sicuri, appropriati e
orientati alla centralita della persona assistita, attraverso un'organizzazione
qualificata, formata e integrata con la rete dei servizi territoriali.

VISION

Il nostro obiettivo Essere il punto di riferimento nel trasporto sanitario del territorio riminese per
qualita, sicurezza, professionalita e capacita di rispondere ai bisogni
assistenziali della persona fragile.

VALORI

Eguaglianza Servizi accessibili a tutti, senza discriminazioni di eta, sesso, nazionalita,
religione o condizione sociale.

Dignita della persona Ogni utente viene assistito con rispetto, riservatezza e attenzione ai propri
bisogni individuali.
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Sicurezza

Continuita assistenziale

Professionalita

Miglioramento continuo

Umanizzazione
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Promozione della sicurezza delle cure in tutte le fasi del servizio, per I'utente e
per gli operatori.

Garantiamo continuita nelle cure e nelle informazioni durante tutto il percorso
di trasporto.

Personale qualificato, formato e costantemente aggiornato sulle competenze
tecnico-assistenziali.

Monitoraggio periodico della qualita e ascolto attivo dell'utenza per migliorare
continuamente.

Ascolto, empatia e attenzione alla dimensione emotiva e relazionale di ogni
servizio.
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3. I NOSTRI SERVIZI

Croce ltalia Santarcangelo eroga servizi sanitari e socio-sanitari rivolti a persone, famiglie, strutture sanitarie, enti
pubblici e privati. Tutti i servizi vengono effettuati con personale qualificato e mezzi autorizzati e conformi alla
normativa vigente.

Tipologia di servizio

TRASPORTO SANITARIO — AMBULANZA

Mezzo / Equipaggio

Destinatari / Note
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Ricovero programmato

Dimissione ospedaliera

Trasferimento interospedaliero

Accompagnamento a visita
specialistica

Trasporto con presenza
infermieristica

Trasporto con presenza medica

Trasporto per imbarco su volo di
linea

Ambulanza Tipo A -
Autista-Soccorritore +
Soccorritore

Ambulanza Tipo A -
Autista-Soccorritore +
Soccorritore

Ambulanza Tipo A —
equipaggio qualificato

Ambulanza Tipo A —
Autista-Soccorritore +
Soccorritore

Ambulanza Tipo A -
Autista-Soccorritore +
Infermiere

Ambulanza Tipo A -
Autista-Soccorritore +
Medico

Ambulanza Tipo A -
equipaggio specifico

Privati e convenzionati — tutto il
territorio nazionale

Con o senza sedazione — tutti i casi
programmati

Tra strutture della rete sanitaria —
regionale e nazionale

Oncologici, dialisi, radioterapia,
fisiokinesiterapia...

Pazienti con necessita di monitoraggio

clinico

Trasporti ad alto rischio clinico su
richiesta specifica

Nazionale e internazionale — con
accompagnamento in aeroporto

TRASPORTO SOCIO-SANITARIO — MEZZO ATTREZZATO

Trasporto persone con mobilita
ridotta

Via della Quercia 4, 47822 - Santarcangelo di Romagna P.IVA 03584130615

Mezzo attrezzato con
pedana — Autista +
Soccorritore

Disabili, anziani, pazienti non
autosufficienti
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Tipologia di servizio Mezzo / Equipaggio Destinatari / Note

Trasporto pazienti bariatrici Mezzo attrezzato — barella Su richiesta con valutazione preventiva
rinforzata — equipaggio
formato
Trasporto verso RSA / case di Mezzo attrezzato con In convenzione con strutture socio-
riposo pedana — Autista + sanitarie

Soccorritore

Accompagnamento per terapie Mezzo attrezzato — Autista Dialisi, chemioterapia, fisioterapia —
continue + Soccorritore programmato
ASSISTENZA SANITARIA A EVENTI
§ Presidio sanitario gare sportive Ambulanza — Autista- Calcio, boxe, judo, pattinaggio, ciclismo e

Soccorritore + Soccorritore altri sport

$ Assistenza grandi eventi Ambulanza + equipaggio Concerti, fiere, manifestazioni ad alta
specifico — con Inf./Med. su  affluenza
richiesta

$ Assistenza eventi culturali e Ambulanza / mezzo Sagre, feste patronali, processioni,

religiosi attrezzato — equipaggio manifestazioni pubbliche

idoneo

§ Posti medici avanzati (PMA) Tenda / area attrezzata + Grandi eventi con elevato rischio
equipaggio completo sanitario

SERVIZI IN CONVENZIONE

Convenzione AUSL Romagna Ambulanza Tipo A/ Mezzo  Servizi programmati secondo Piano di
attrezzato Committenza

Convenzione strutture sanitarie Ambulanza Tipo A / Mezzo RSA, Case di cura, ospedali, centri di
attrezzato riabilitazione

Convenzione assicurazioni Ambulanza Tipo A - Con presenza inf./med. su richiesta

nazionale e internazionale
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Per informazioni sui servizi e per richiedere un preventivo personalizzato, contattare direttamente |'organizzazione
ai recapiti riportati in copertina e in fondo al documento.
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4. COME ACCEDERE Al NOSTRI SERVIZI
4.1 Modalita di richiesta

Il servizio pud essere richiesto da:
¢ il paziente direttamente o un suo familiare / caregiver
¢ il medico curante o il medico di struttura
e una struttura sanitaria o socio-sanitaria convenzionata
* un ente o soggetto istituzionale
e un operatore assicurativo (nel caso di convenzioni con assicurazioni),

4.2 Canali di contatto

Canale Recapito / Modalita

Telefono principale 0541 621500 — attivo tutti i giorni

Cellulare operativo 3209186744

E-mail servizi commerciale.croceitalia@gmail.com

E-mail direzione direzione.croceitalia@gmail.com

PEC aaacroceitaliasantarcangelo@legalmail.it

Sito web www.croceitaliasantarcangelo.it

Sede (di persona) Via della Quercia, 4 — 47822 Santarcangelo di Romagna (RN)

4.3 Informazioni necessarie per la prenotazione

Al momento della richiesta é utile fornire le seguenti informazioni per consentire all'organizzazione di pianificare il

servizio in modo appropriato e sicuro:

Informazione richiesta Perché e importante

1 Dati anagrafici del paziente Per I'identificazione e la gestione dei documenti sanitari

2 Condizioni cliniche e livello di autonomia Per assegnare mezzo e equipaggio adeguati
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Perché e importante

3 Data, ora e luogo di partenza

4  Struttura o indirizzo di destinazione

5 Necessita di ausili (barella, sedia, pedana)

6 Eventuale presenza di patologie particolari

7 Richiesta di presenza infermieristica o medica

8 Convenzione di riferimento (se presente)

4.4 Preventivi e tariffe

Per pianificare il servizio con precisione

Per organizzare il percorso e comunicare con la
struttura ricevente

Per predisporre le attrezzature appropriate

Per valutare la necessita di personale sanitario
aggiuntivo

Per includere le figure professionali necessarie

Per applicare le tariffe e le procedure convenzionate

Per i servizi privati viene predisposto un preventivo personalizzato in base alla tipologia del trasporto, alla distanza,
all'equipaggio richiesto e alle eventuali esigenze speciali. Il preventivo viene comunicato prima della conferma del

servizio.

Per i servizi in convenzione con AUSL, strutture sanitarie o assicurazioni, le tariffe sono definite negli accordi

convenzionali specifici.
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5.1 NOSTRI IMPEGNI: STANDARD DI QUALITA

Croce Italia Santarcangelo ha adottato un Sistema Gestione Qualita accreditato DGR Emilia-Romagna 1314/2024 e
si impegna a rispettare i seguenti standard di qualita, monitorati periodicamente e verificati in sede ispettiva.

Standard di qualita garantito

Modalita di verifica

SHe) PJ?ROCE TALIA SAKTARCAN E[(T

E Regione Emilia-Romagna

AZIENDA ACCREDITATA SSN

Risultato 2025

10

Risposta alla richiesta di trasporto nei
tempi concordati

Tempo medio di risposta alla richiesta di
servizio

Soddisfazione complessiva dell'utenza
(questionari)

Soddisfazione per professionalita e
comportamento operatori

Risposta ai reclami entro 30 giorni dalla
ricezione

Personale operativo con BLSD/formazione
in corso di validita

Manutenzioni programmate dei mezzi
effettuate nei tempi

Sanificazione dei mezzi dopo ogni servizio

Comunicazione preventiva alla struttura
ricevente

Personale identificabile con tesserino /
divisa

Monitoraggio mensile log
operativo

Monitoraggio mensile log
operativo

Questionari UT-QP-01 —
trimestrale

Questionari UT-QP-01 —
sezione C

Registro reclami SQ-REC-
REG-01

Registro formazione FOR-
REG-01

Registro manutenzioni
MEZ-MAN-01

Registro sanificazione
MEZ-SAN-01

Procedura PO-TR-04 —
verifica audit

Verifica audit interni
semestrali

2 90% nei tempi

<25 min

2 88%

293%

295%

100%

295%

100%

295%

100%

v 94% (2025)

v 18 min (2025)

v 91% (2025)

v 97% (2025)

v 100% (2025)

v 100% (2025)

v 97% (2025)

v Monit.

v Monit.

v 100%
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6. LA NOSTRA ORGANIZZAZIONE

6.1 Sede operativa

Sede principale

Orari operativi

Area territoriale principale
Copertura nazionale

Copertura internazionale

6.2 Il nostro personale

E Regione Emilia-Romagna

AZIENDA ACCREDITATA SSN

Via della Quercia, 4 — 47822 Santarcangelo di Romagna (RN)

Servizio attivo 7 giorni su 7 — reperibilita telefonica continuativa

Provincia di Rimini e Romagna

Trasporti a lunga percorrenza su tutto il territorio italiano

Trasporti internazionali e accompagnamento per voli di linea

Tutti gli operatori di Croce Italia Santarcangelo sono in possesso delle qualifiche previste dalla normativa vigente e

sottoposti a formazione obbligatoria e aggiornamento continuo.

Figura professionale

Qualifica / Requisiti

Formazione obbligatoria garantita

Autista-Soccorritore

Soccorritore

Infermiere

Medico

Coordinatore Operativo

Patente C — Corso soccorritore — BLSD

Corso abilitante regionale — BLSD

Laurea Infermieristica — iscrizione Albo

Laurea Medicina —iscrizione OMC

Esperienza operativa + formazione
gestionale

6.3 | nostri mezzi e attrezzature

Sicurezza lavoro — BLSD biennale —
Movimentazione pazienti

Sicurezza lavoro — BLSD biennale —
Aggiornamento annuale

ECM annuali — BLSD — Aggiornamento
clinico

ECM annuali — Aggiornamento specialistico

Sicurezza lavoro — Gestione rischio — SGQ

Il parco mezzi & composto da ambulanze di tipo A e mezzi attrezzati per il trasporto di persone con mobilita ridotta,

tutti sottoposti a manutenzione programmata, revisione periodica e sanificazione dopo ogni servizio.
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Mezzo Tipo Marca/Modello Anno Dotazioni principali

AMB-01 Ambulanza Tipo A Fiat Ducato 2019 Barella autocaricante, DAE,
monitor, 02, aspiratore

AMB-02 Ambulanza Tipo A Mercedes Sprinter 2021 Barella autocaricante, DAE,
monitor, 02, aspiratore

MEZ-03 Mezzo attrezzato Volkswagen Crafter 2020 Pedana elettrica, sedia a rotelle,
disabili sistema di fissaggio
AUTO-04 Autovettura Fiat Panda 4x4 2022 Primo soccorso, kit emergenza
operativa
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7. DIRITTI E DOVERI DELL'UTENTE
7.1 | diritti dell'utente

HAI DIRITTO A:

v Essere assistito nel pieno rispetto della tua dignita personale e della tua riservatezza

V' Ricevere informazioni chiare e comprensibili sul servizio prima e durante il trasporto

v Essere preso in carico da personale qualificato e chiaramente identificabile

V' Ricevere assistenza personalizzata in base alle tue condizioni e alle tue esigenze specifiche

v Avere tutelata la tua privacy e la gestione riservata dei tuoi dati personali e sanitari

v Esprimere liberamente preferenze e bisogni durante il servizio

V' Ricevere copia del consenso informato firmato

V' Presentare reclami, osservazioni e suggerimenti e ricevere risposta entro 30 giorni

V' Richiedere informazioni sull'organizzazione, sui servizi erogati e sulle modalita operative

v/ Avere un accompagnatore a bordo del mezzo, ove le condizioni organizzative e cliniche lo consentano

7.2 | doveri dell'utente

TI CHIEDIAMO DI:

» Fornire informazioni veritiere e complete sulle tue condizioni di salute e sulle tue esigenze

» Comunicare tempestivamente eventuali variazioni (cambi di orario, annullamenti, condizioni cliniche)

» Rispettare il personale e le disposizioni organizzative adottate per garantire la sicurezza del servizio

» Collaborare durante le operazioni di movimentazione e trasporto nei limiti delle tue possibilita
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» Segnalare eventuali criticita o disservizi attraverso i canali messi a disposizione dall'organizzazione
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8. RECLAMI, SEGNALAZIONI E SUGGERIMENTI

Croce ltalia Santarcangelo considera reclami, segnalazioni e suggerimenti degli utenti strumenti fondamentali per
migliorare continuamente la qualita dei propri servizi. Ogni segnalazione viene presa in carico, analizzata e utilizzata

come opportunita di crescita organizzativa.

8.1 Come presentare un reclamo o una segnalazione

Modalita

Telefono

E-mail

Modulo cartaceo

PEC

Di persona

Riferimento / Istruzioni

SHe) PJ?ROCE TALIA SAKTARCAN E[(T

0541 621500 oppure 320 9186744 — chiedere del Responsabile Qualita

direzione.croceitalia@gmail.com — oggetto: Reclamo / Segnalazione

aaacroceitaliasantarcangelo@legalmail.it

8.2 Come gestiamo la tua segnalazione

Ogni reclamo o segnalazione ricevuta viene gestita secondo il seguente processo:

Attivita Descrizione

Disponibile presso la sede —da compilare e consegnare o inviare per posta

Via della Quercia, 4 — Santarcangelo di Romagna — previo appuntamento

Tempistica

E Regione Emilia-Romagna

AZIENDA ACCREDITATA SSN

Ricezione La segnalazione viene registrata nel Registro Reclami (SQ-
REC-REG-01) e assegnata al responsabile dell'istruttoria

Istruttoria Verifica dei fatti, raccolta documentazione, audizione
dell'operatore coinvolto se necessario

Esito Classificazione del reclamo (fondato / fondato parziale /
non fondato) e comunicazione all'utente

Azione correttiva Se il reclamo & fondato, viene avviata un'azione
correttiva documentata per prevenire il ripetersi del
problema
Monitoraggio | reclami ricevuti vengono analizzati trimestralmente

dalla Direzione ai fini del miglioramento continuo

Entro 24 ore

Entro 10 giorni

Entro 30 giorni

Entro 45 giorni

Trimestrale

Via della Quercia 4, 47822 - Santarcangelo di Romagna P.IVA 03584130615
Mail: direzione.croceitalia@gmail.com — commerciale.croceitalia@gmail.com

PEC: aaacroceitaliasantarcangelo@legalmail.it

Info: 0541621500 - 3383531184
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Nel 2025 abbiamo ricevuto 7 segnalazioni, tutte gestite e chiuse con risposta all'utente. La soddisfazione
complessiva degli utenti rilevata dai questionari e stata del 91%.

9. TUTELA DELLA PRIVACY E DEI DATI PERSONALI

AAA CROCE ITALIA SANTARCANGELO S.R.L. tratta i dati personali e sanitari degli utenti nel rispetto del Regolamento
UE 679/2016 (GDPR) e della normativa nazionale vigente in materia di protezione dei dati personali.

| dati vengono raccolti e trattati esclusivamente per le finalita connesse all'erogazione del servizio richiesto e non
vengono ceduti a terzi al di fuori dei soggetti coinvolti nel percorso assistenziale (struttura inviante, struttura
ricevente, professionisti sanitari). L'utente ha diritto di accesso, rettifica, cancellazione e opposizione al
trattamento dei propri dati.

Per informazioni dettagliate sul trattamento dei dati, € possibile richiedere I'informativa privacy completa presso la
sede operativa o scrivere a direzione.croceitalia@gmail.com.

Via della Quercia 4, 47822 - Santarcangelo di Romagna P.IVA 03584130615
Mail: direzione.croceitalia@gmail.com — commerciale.croceitalia@gmail.com
PEC: aaacroceitaliasantarcangelo@legalmail.it
Info: 0541621500 - 3383531184


mailto:direzione.croceitalia@gmail.com
mailto:commerciale.croceitalia@gmail.com

ISO 9001
‘ LL-C (Certification)

ERTIFIED

2V
5001

s squerd s

C
B

i e [ ‘ AAA = s bl
SRUS (@) L O TAARONED

1S0 14001:2015 43/ HVDA CERT\Y'\G‘Q

10. CONTATTI E RIFERIMENTI

AAA CROCE ITALIA SANTARCANGELO SRL SERVIZIO ATTIVO

7 GIORNI SU 7
@ Via della Quercia, 4

47822 Santarcangelo di Romagna (RN) Per prenotare un servizio:

—> Chiama il 0541 621500

Ra Tel. 0541 621500
- Scrivi a commerciale.croceitalia@gmail.com

Cell. 320 9186744

Per reclami o segnalazioni:

i iale. itali il.
commerciale.croceitalia@gmail.com S Chiama il 0541 621500

™ direzione.croceitalia@gmail.com T s .
@ - Scrivi a direzione.croceitalia@gmail.com

8% aaacroceitaliasantarcangelo@legalmail.it(PEC)

Per informazioni sulla qualita:

@ www.croceitaliasantarcangelo.it

—> Responsabile Sistema Qualita

-> Disponibile su appuntamento in sede

E Regione Emilia-Romagna

AZIENDA ACCREDITATA SSN

Cod. documento: UT-CS-01 Revisione: Rev. 04 — Maggio 2026 Prossimo aggiornamento: Maggio 2027
REDAZIONE VERIFICA APPROVAZIONE
Responsabile Sistema Qualita Direttore Sanitario Direttore / Presidente
Data: Data: Data:
Firma: Firma: Firma:
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