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Gentile utente, 

abbiamo il piacere di presentarle la nostra                                                                                  
“Carta dei Servizi”. Essa vuole rappresentare l’impegno dell’Istituto e dell’Ambulatorio ad 
individuare gli standard delle nostre prestazioni, dichiarando i nostri obiettivi e riconoscendo 
specifici diritti agli utenti, rispondendo alle richieste che più frequentemente sono poste da chi 
accede ad un ambiente di tipo riabilitativo.  
Sin dall’inizio il principio su cui si è basata la crescita della nostra struttura è stato quello di 
porre la persona al centro della nostra missione e attorno a lei abbiamo cercato di far ruotare 
anche l’area riabilitativa con le sue regole, i suoi continui mutamenti e complessità ad essa 
connessa. 
La nostra filosofia di lavoro si basa sul concetto dell’amorevolezza e della pazienza, di 
collaborazione e di gioco di squadra perché, per raggiungere gli obiettivi di qualità che ci siamo 
dati, è indispensabile che tutti gli attori del processo - di cui anche Lei è parte integrante - siano 
coinvolte per poter contribuire con la propria esperienza al conseguimento di un obiettivo 
comune. 
Con la Carta dei Servizi Lei potrà partecipare alla valutazione della qualità dei servizi e delle 
prestazioni sanitarie. Questa collaborazione fra chi eroga il servizio sanitario e chi ne usufruisce 
consente alla Direzione di predisporre nuove azioni finalizzate a migliorare l’assistenza sanitaria 
rivolta a Lei e a gli altri utenti, tutelando la salute di tutti. 
Gli obiettivi contenuti nella presente Carta dei Servizi sono finalizzati a rendere più efficace 
l’intera attività sanitaria erogata, attivando nel contempo un costante processo di 
umanizzazione dell’assistenza che tenga pienamente conto dei diritti di tutti gli utenti. 
Il presente documento è da interpretare in chiave dinamica in quanto sarà soggetto a continui 
momenti di verifica e aggiornamento grazie anche al contributo di idee ed esperienze di chi 
volesse collaborare con noi a migliorare la qualità delle prestazioni erogate. 
Nell’augurarle buona consultazione le porgiamo i migliori saluti.  

 

 
 

La Direzione Generale – Avv. Carlo Nogara 
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LA CARTA DEI 
SERVIZI 

 

La Carta dei Servizi è uno 
strumento di tutela dei diritti alla 
salute delle persone che fruiscono 
delle prestazioni e degli interventi 
erogati nel Centro Accreditato 
Fortunata Gresner.  

Obiettivo del documento è quello 
di fornire ai fruitori dei servizi 
erogati uno strumento accessibile 
e trasparente che descrive le 
prestazioni riabilitative, gli 
strumenti utilizzati, gli standard 
di qualità ai quali il Centro si 
attiene.  

La Carta dei Servizi introduce nel 
mondo sanitario, in base al DPCM 
19/5/95 che ne ha fissato per 
primo precisi indirizzi, il concetto 
secondo il quale un servizio 
sanitario, sia esso pubblico che 
privato, deve assicurare ai suoi 
fruitori un processo di chiara 
comunicazione dei servizi e delle 
prestazioni offerte. 

 

I principi della Carta dei 
Servizi 

 

 

Con la presente Carta dei 
Servizi, il Centro Accreditato 
Fortunata Gresner intende: 

 rendere espliciti i valori ed 
i principi di riferimento ai 
quali si ispira il suo agire;  

 far conoscere le proprie 
attività ed i servizi resi 
alle persone diversamente 
abili in età evolutiva; 

 informare sulle modalità 
di erogazione dei servizi 
erogati;  

 impegnarsi al rispetto di 
specifici obiettivi di 
qualità;  

 impegnarsi a mantenere 
l’erogazione dei propri 
servizi su criteri di 
uguaglianza, imparzialità, 
continuità, diritto di 
scelta, partecipazione, 
efficienza ed efficacia.  
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PRESENTAZIONE 
 

L’Area Riabilitativa è parte integrante del Centro “Fortunata 
Gresner”, sorto con questo nome a Verona attorno al 1954 per 
volontà delle Suore della Compagnia di Maria per l’educazione delle 
sordomute, congregazione religiosa di Diritto Pontificio civilmente 
riconosciuta con DPR n° 149 del 22/01/1955.  

La Congregazione “Suore della Compagnia di Maria per 
l’educazione delle sordomute”, fondata dal Servo di Dio don 
Antonio Provolo, è nata nel 1841 per rispondere ad una necessità 
particolare che in quel periodo la Provvidenza presentò al 
sacerdote veronese don Antonio Provolo: l’educazione umana e 
cristiana delle sordomute, categoria questa emarginata dalla 
società del tempo. La scuola istituita da don Antonio Provolo, ebbe 
come prima maestra Suor Fortunata Gresner, la quale seppe nel 
tempo utilizzare e trasmettere nel migliore dei modi l’eredità 
lasciata dal Fondatore.  

La Congregazione Suore della Compagnia di Maria per l’educazione 
delle sordomute, come ente gestore, sviluppa opportunamente le 
opere educative a seconda delle esigenze, dei tempi e dei luoghi. 
L’Area Riabilitativa si inserisce a pieno titolo in questo contesto 
educativo/formativo e socio assistenziale, tenendo così conto della 
persona nella sua globalità.  

L’intervento di tipo sanitario è rivolto ai soggetti in età evolutiva 
che specialmente presentano quadri complessi per i quali è 
necessario un intervento intensivo e globale.  

Il bambino o il ragazzo che frequenta il Centro, oltre ad usufruire 
dei servizi riabilitativi erogati dall’Ambulatorio di Medicina Fisica e 
Riabilitazione, può assolvere all’obbligo scolastico all’interno della 
struttura stessa; tutto questo a proprio vantaggio ed a sostegno di 
quelle famiglie che, per un motivo o l’altro, sono in difficoltà nel 
gestire il doppio bisogno di riabilitazione e di integrazione 
scolastica.  
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La strategia complessiva alla 
base dell’offerta del servizio 
ambulatoriale, consiste nel 
garantire precocità, 
completezza di intervento e 
continuità di cura, tenendo 
conto delle particolari esigenze 
dell’assistenza sanitaria in età 
evolutiva.  

Il percorso di presa in carico 
integra i processi di 
riabilitazione con la 
formazione, l’istruzione e la 
promozione globale della 
persona con disabilità nella 
logica dell’empowerment e 
dell’accessibilità con pari diritti 
di salute, educazione e 
socializzazione.  

L’Ambulatorio opera con le 
seguenti modalità: 

• visite specialistiche 

• trattamento a cicli: individuali e 
di gruppo.  
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INFORMAZIONE SULLA 
STRUTTURA 

All’interno del Centro “Fortunata 
Gresner”, l’ambulatorio è situato a 
piano terra nell’ala destra 
dell’edificio, vicino all’ingresso 
principale. 
La responsabilità e il 
coordinamento dell’Area 
Riabilitativa è affidata al Direttore 
Generale, al Direttore Sanitario –
assieme alle altre figure che 
collaborano al funzionamento 
della struttura. 

 

Organigramma di struttura: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

 

TIPOLOGIA DELLE 
PRESTAZIONI 

L’ambulatorio di Medicina Fisica e 
Riabilitazione “Fortunata 
Gresner” garantisce interventi 
terapeutici e riabilitativi rivolti a: 

 bambini e giovani che 
soffrono di disturbi dello 
sviluppo e di limitazioni nelle 
capacità motorie, sensoriali, 
espressive, cognitive e 
psicologiche. 

Gli interventi terapeutici-
riabilitativi sono erogati in forma 
ambulatoriale.  

In particolare: 
 chinesiterapia e rieducazione 

neuromotoria;  
 colloquio psicologico clinico; 
 psicoterapia e sostegno 

psicologico; 
 rieducazione logopedica; 
 terapia occupazionale; 
 collaborazione e consulenza 

alla scuola; 
 interventi di sostegno alla 

famiglia.  
 somministrazione di test 
 prima visita fisiatrica e di 

controllo 
 
 
 

 

Organigramma Area Sanitaria: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

MODALITÀ DI ACCESSO 

L’accesso ai servizi dell’Area di 
Riabilitazione avviene mediante 
prescrizione da parte del medico 
di medicina generale o del 
pediatra di libera scelta (D.G.R. n. 
1889 del 6 maggio 1997). 
La Segreteria darà comunicazione 

scritta dell’appuntamento con lo 
specialista incaricato alla visita, 

fornirà tutte le informazioni 
affinché l’impegnativa risulti 

compilata in modo corretto e le 
informazioni necessarie per 

l’attuazione della visita. 
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Fisioterapista Dott.ssa Marta Giarolli 



   

 

COSA PORTARE 

Prima di accedere alla visita 
l’utente dovrà portare presso 
l’apposito Ufficio indicato dalla 
Direzione i seguenti documenti: 

 tessera sanitaria; 

 codice fiscale; 

 impegnativa del S.S.N. 

rilasciata dal medico curante. 

Per essere valida 

l’impegnativa deve essere 

completa in tutte le sue parti 

e priva di cancellature; 

riportare eventuali esenzioni 

per patologia o invalidità a 

cura del medico prescrittore 

nell’apposita casella e 

contenere prestazioni di 

un’unica branca specialistica;  

 eventuali referti di visite 

specialistiche, referti 

radiologici, lettere di 

dimissione.  

 
Qualora l’utente non potesse 
essere presente per effettuare la 
visita, chiediamo cortesemente di 
avvisare telefonicamente la 
Segreteria, affinché la 
prenotazione non rimanga 
inutilizzata, ma attribuita ad altri 
pazienti 
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Prima accoglienza e avvio 
degli interventi diagnostici, 
terapeutici e riabilitativi 

La presa in carico dell’utente e 
l’inizio dei trattamenti proposti 
nel progetto riabilitativo avviene 
in seguito alla prescrizione del 
medico di medicina generale o del 
pediatra di libera scelta.  

In alcuni casi viene predisposto 
un percorso valutativo 
multidisciplinare prima 
dell’eventuale presa in carico 
riabilitativa. 

Effettuata la prima visita, viene 
predisposto un progetto 
riabilitativo individuale. Si 
definisce lo specialista del 
progetto riabilitativo che deve 
comunicare, in modo 
comprensibile e appropriato, gli 
interventi previsti dal progetto e 
le modalità di erogazione 
all’utente e/o ai suoi familiari, 
attraverso i quali lo invia al 
medico curante. 

Inoltre deve promuovere la 
discussione all’interno dell’équipe 
riabilitativa e garantire un flusso 
costante di informazioni da e con 
il medico di base e con tutte le 
strutture coinvolte nel percorso 
riabilitativo. 
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LISTA D’ATTESA E SUOI 
CRITERI 

L’utente che necessita di 
interventi riabilitativi è inserito 
subito nella lista di trattamento. 
Non ci sono tempi di attesa in 
quanto la maggior parte degli 
utenti/pazienti sono già in carico 
nel Settore Istruzione, che 
funziona all’interno della stessa 
struttura.  

Le richieste di trattamento sono 
registrate in Segreteria.   Sono 
prese in considerazione situazioni 
d’urgenza adeguatamente e 
debitamente documentate.  

 

VALUTAZIONE E CRITERI DI 
PRIORITA’ 

Le richieste di trattamento 
vengono considerate, oltre che 
tenendo conto dell’ordine di 
arrivo e della presentazione della 
prescrizione specialistica,   
anche in relazione alla gravità 
della patologia e all’urgenza del 
trattamento stesso. 

Dopo la prima visita medica, 
accertata l’idoneità 
all’inserimento, viene comunicata 
subito la data di inizio 
trattamento riabilitativo. 

 

 

 

RICHIESTA COPIA 
DOCUMENTAZIONE 
SANITARIA 

La famiglia/tutore che necessita 
di una copia della cartella 
sanitaria di proprio/a figlio/a può 
farne richiesta scritta tramite 
presentazione del modulo 
compilato (presente sul sito 
gresner.it – area sanitaria –
Procedura e Modulistica) a 
istituto@gresner.it o in forma 
cartacea al Front Office 
dell’Istituto. Una volta autorizzata 
dal Direttore Sanitario, la 
documentazione verrà consegnata 
al destinatario entro 7 giorni dalla 
ricezione della domanda.  

 

MODALITÀ RELATIVA AL 
TRATTAMENTO DEI DATI 

Ai sensi dell’art. 13                         
del Regolamento UE 2016/679 
vengono adottate le misure per la 
riservatezza dei dati e delle 
informazioni che riguardano 
l’utente.  

Titolare del Trattamento dati è la 
Legale Rappresentante della 
Congregazione Suore della 
Compagnia di Maria per 
l’educazione delle sordomute 

Il Responsabile della Protezione 
dei dati (DPO) è il Dott. Lorenzo 
Soffiati (privacy@gresner.it ) 

All’atto della presa in carico è 
adottato il modulo di consenso 
per la gestione dei dati 

 

mailto:istituto@gresner.it
mailto:privacy@gresner.it


   

 

personali limitatamente 
all'attività svolta dal Centro 
Accreditato Fortunata Gresner.  

 

SICUREZZA E SALUTE NEI 
LUOGHI DI LAVORO 

II Centro attua le disposizioni 
contenute nel T. U. 81/2008 (e 
eventuali successive integrazioni). 

Il Centro attua altresì, le 
disposizioni contenute nel D.Lgs. 
155/97 riguardante l’H.A.C.C.P.  

I locali adibiti alle terapie non 
presentano barriere 
architettoniche. 

I servizi igienici per gli utenti sono 
attrezzati per i non 
autosufficienti. La struttura, in 
occasione di determinati periodi 
dell’anno, viene sottoposta a 
revisione, sanificazione e 
disinfezione. 

 

IMPEGNI E PROGRAMMI 
 

Attraverso la presente Carta dei Servizi il Centro Accreditato Fortunata 
Gresner garantisce i seguenti principi fondamentali:  

1. Eguaglianza: I rapporti tra utenti e Centro Accreditato e l’accesso ai suoi 
servizi sono uguali per tutti. 

2. Imparzialità: Gli operatori del Centro Accreditato hanno l’obbligo di ispirare i 
propri comportamenti, nei confronti degli utenti, a criteri di obiettività, 
giustizia ed imparzialità. 

3. Continuità: L’erogazione dei servizi è continua, regolare e senza interruzioni. 
In caso di funzionamento irregolare vengono adottate misure volte ad 
arrecare agli utenti il minor disagio possibile. 

4. Diritto di scelta: L’utente, ove lo consenta la vigente normativa, ha diritto di 
scegliere, tra i soggetti che erogano servizi sul territorio, quelli di cui ha 
necessità. 

5. Partecipazione: La partecipazione dell’utente alla prestazione del servizio è 
sempre garantita. L’utente ha diritto di accesso alle informazioni (L. 241/90). 
L’utente, se minorenne, attraverso i suoi familiari, può prospettare 
osservazioni, formulare suggerimenti per il miglioramento dei servizi. Gli 
utenti possono esprimere periodicamente il proprio gradimento sui servizi 
ricevuti. 

6. Efficienza ed efficacia: Il servizio viene erogato in modo da garantire 
l’efficienza e l’efficacia.  



   

 

  

RECLAMI 
II Centro Accreditato Fortunata 
Gresner garantisce la funzione di 
tutela dei diritti del paziente 
attraverso la possibilità, per 
quest'ultimo, di sporgere reclamo 
a seguito di disservizio, atto o 
comportamento che abbiano 
negato o limitato la fruibilità delle 
prestazioni. 

L’utente/familiare può presentare 
reclamo o direttamente al 
referente, fornendo oralmente le 
proprie osservazioni, oppure in 
forma scritta, sull’apposito 
modulo esposto nei locali di attesa 
del Settore Ambulatoriale, oltre 
che via fax, via email e 
telefonicamente. 

Entro 30 giorni dalla ricezione di 
un reclamo scritto il Centro 
Accreditato Fortunata Gresner 
invierà la risposta per iscritto. 

 

SODDISFAZIONE DELLE 
FAMIGLIE 
Ogni anno sottoponiamo alle 
famiglie che accedono ai servizi 
ambulatoriali un questionario di 
soddisfazione.  

 

 

 

 

 

 

A seguire i risultati: 

1. Comfort della struttura  

 

 

 

 

 

 

 

2. Gestione emergenza Covid-19  

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Puntualità delle visite 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

4. Attenzione e cortesia dello 
specialista 

 

 

 

 

 

 

 

5. Rispetto della privacy 

 

 

 

 

 

 

 

 

ORGANIZZAZIONE E 
FUNZIONI OPERATIVE 
 

L’Ambulatorio Accreditato 
Fortunata Gresner si è 
organizzato in maniera funzionale 
in relazione al tipo di  servizi 
erogati. Tutte le persone che 
lavorano all’interno 
dell’organizzazione svolgono la 
propria attività con competenza, 
secondo la “mission” e i “valori 
aziendali”, che sono le linee guida 
del Centro. La responsabilità 
professionale individuale è legata 
alla specifica professionalità di 

ogni operatore sanitario, socio-
sanitario e di base.                                                
                           

GLI ORARI DI APERTURA 

L’Ambulatorio di Medicina Fisica 
e Riabilitazione Accreditato 
Fortunata Gresner è attivo 5 
giorni alla settimana dal lunedì al 
venerdì con orario continuato 
dalle ore 8,30 alle ore 16,00. 
 

Orari di Segreteria: dal lunedì al 
venerdì dalle 9,00 alle 12,00.  

Rec. Tel. 0458000015   

E-mail: istituto@gresner.it 

Pec: istituto@pec.gresner.it 

Sito: www.gresner.it 
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DOVE SIAMO 

L’Ambulatorio Accreditato 
Fortunata Gresner è situato in 
Stradone Antonio Provolo, 18 in 
Verona.  

Tutte le strutture di cura 
affacciano su ampi spazi giardino 
che sono zone di piacevole 
accoglienza per gli Utenti. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

COME ARRIVARE 

 con mezzo proprio: immettersi 
in Stradone A. Provolo, senso 
unico, passando per 
Castelvecchio. Davanti al Centro 
scolastico F. Gresner vi è un 
parcheggio esterno anche 
riservato ai Diversamente Abili.  

 

Autobus di linea: partenza dalla 
stazione centrale FS di Verona con 
destinazione Castelvecchio. Per 

informazioni: Azienda Trasporti 

Verona, tel 045 8057811 – 

internet 
www.atv.verona.it/Atv_Verona_h
ome_page 
Radio Taxi tel. 045.532.666. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Carta dei Servizi condivisa con: 

- Associazione AGDB 

- ANIOC Delegazione di 

Verona Gruppo VO DAE  

http://www.atv.verona.it/Atv_Verona_home_page
http://www.atv.verona.it/Atv_Verona_home_page


   

 

 


