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ПРИВЕТСТВЕННОЕ ОБРАЩЕНИЕ

Уважаемая госпожа/господин!

Приветствуя Вас в нашем Институте, выражаю Вам свои 

сердечные приветствия и надеюсь, что Ваше пребывание 

у нас будет максимально мирным и пройдет в 

доверительном сотрудничестве со структурами наших 

отделений. Эта брошюра призвана стать небольшим, но 

эффективным вкладом, который поможет вам решать 

небольшие повседневные трудности и решать 

организационные проблемы, которые могут возникнуть 

во время вашего пребывания в больнице. Буклет 

представляет собой краткое изложение устава услуг. Если 

вы заинтересованы в полной и подробной справке, вы 

можете запросить его в офисах Управления 

здравоохранения, Регистрации, CUP или URP, а также 

загрузить его с веб-сайта Фонда Стеллы Марис.

Спасибо за оказанное нам доверие. Я могу заверить вас, что 

наши операторы будут работать с максимальной самоотдачей и 

профессионализмом при рассмотрении и решении 

клинических проблем, с которыми вы к нам обратились.

Медицинский директор



КАК ДОБРАТЬСЯ ДО IRCCS STELLA MARIS

IRCCS «Stella Maris» находится в Каламброне в муниципалитете Пизы. 
До этого места можно добраться как
приезжающие из Ливорно или Пизы.
Обратите внимание, что помимо железнодорожных 
вокзалов двух городов, в Пизе есть аэропорт.

Те, кто прибывает на автомобиле, могут 
воспользоваться съездом с автомагистрали PISA 
CENTRO, а затем следовать указателям на 
Тиррению. (рядом с Каламброне).
Каламброне также
по трассе FI – PI – LI или по SS1 
AURELIA.

достижимый

На входе вы найдете расписание автобусов до 
Пизы и Ливорно, а также полезную 
информацию о вызове ТАКСИ.

КАК СВЯЗАТЬСЯ СО СТЕЛЛОЙ МАРИС

Вы можете позвонить на коммутатор Института(050/886111)или для получения 
общей информации позвоните напрямую в один из секретариатов Института(
Это зависит от клинических проблем, по которым запрашивается наша 
консультация.
Вы можете позвонить в CUP(Единый центр бронирования),тел. 050/886284 050/886326 
для записи на госпитализацию или амбулаторное обслуживание.

КТО МЫ, ЧТО МЫ ДЕЛАЕМ

IRCCS Stella Maris — это научный институт госпитализации и лечения, 
который занимается диагностикой, лечением и реабилитацией многих 
нарушений развития нервной системы и психической жизни у детей.



IRCCS является автономным больничным учреждением, функционально интегрированным 
на основании эксклюзивного соглашения с Больницей общего профиля Санта-Кьяра в Пизе. 
Кроме того, IRCCS является научно-исследовательской больницей национального значения.
(Указ Президента от 29.09.70 г.),то есть больница, в которой медицинская деятельность 
направлена   от имени Министерства здравоохранения и региона на улучшение 
диагностики, лечения и профилактики заболеваний на благо всей системы 
здравоохранения.

Научный руководитель —Профессор Джованни Чони,тел. 050/886233-886224 
(Секретариат)

Медицинский директор — этоДоктор Джузеппе Паладино,Секретариат, тел. 
050/886277
Структура разделена на клиническое отделение нейробиологии развития, 
состоящее из комплексных операционных подразделений и отделений, 
расположенных в Каламброне (Пиза) – Виале дель Тиррено, 331-
Секретариат: Тел. 050/886229 - 230

• УПЦ. НПИ 1 - Нейропсихиатрия и реабилитация раннего детского возраста, 
нерешительные энцефалопатии и нейропсихологические расстройства

Директор: проф. Андреа ГУЦЦЕТТА

• Подразделение отделения - Клиника неврологических расстройств и редких заболеваний 

Ответственный: профессор Роберта БАТТИНИ

• УПЦ. НПИ 2 - Психиатрия и психофармакология 
Директор: д-р Габриэле МАСИ

• Подразделение – отделение неотложной психиатрической 

помощи Ответственный: д-р Мария МУЧЧИ

• УПЦ. NPI 3-Расстройства аутистического спектра и расстройства пищевого 

поведения Директор: Доктор Раффаэлла ТАНКРЕДИ

Во всех вышеперечисленных отделениях больницы осуществляется как 
обычная госпитализация, так и дневной стационар.



• УПЦ. НПИ 5-Нейрогенетическая молекулярная медицина 
нейродегенеративных и нервно-мышечных заболеваний

Директор: Доктор Филиппо САНТОРЕЛЛИ

• Подразделение - Независимая служба магнитного резонанса для 
диагностических исследований головного мозга, спинного мозга и мышц, как 
у детей, так и у взрослых.
Директор: Доктор Доменико МОНТАНАРО

• IRC – Институт реабилитации Каламброне Исполняющий 
обязанности директора: проф. Андреа ГУЦЦЕТТА

В этом учреждении, расположенном в Каламброне, реабилитационное лечение 
проводится амбулаторно или в полустационарных условиях.

В IRCCS также действуют несколько школ подготовки врачей, терапевтов и 
стажировок для получения степени по сестринскому делу.



ЧАСЫ РАБОТЫ ОФИСА БРОНИРОВАНИЯ -
ПРИНЯТИЕ

ЕДИНЫЙ ЦЕНТР БРОНИРОВАНИЯ (CUP)
открыт для пользователей телефонов каждое утро,С понедельника по 
пятницу

Для любой частной деятельности с нашими профессионалами((внутреннее) 
бронирование управляетсяС понедельника по пятницу,связавшись 
напрямую по выделенному номеру телефона050 886349.

ПРИЕМНЫЙ ОФИС

открыто для публики ежедневно в соответствии с указанными часами.

Все медицинские услуги бесплатны и регулируются действующим 
законодательством о плате за здравоохранение.

ИНФОРМАЦИОННЫЕ ВСТРЕЧИ

Для обеспечения информации и связи, а также по любым организационным/
медицинским проблемам пациенты и/или внешние пользователи могут лично 
обращаться в Управление здравоохранения; Операторы доступны каждый 
будний день в рабочее время.

Чтобы получить информацию об основных законодательных аспектах 
инвалидности и т. д., родители пациентов Stella Maris могут напрямую 
связаться с социальным работником.

Кабинет социального работника находится на первом этаже главного 
здания, рядом с помещениями приемной.



ЗАПРОС НА КОПИЮ МЕДИЦИНСКИХ КАРТ И 
ДРУГИХ МЕДИЦИНСКИХ ДОКУМЕНТОВ (CD: МРТ, ЭЭГ)

Запросить копию медицинской карты можно всегда после выписки 
пациента, тогда как отчеты инструментальных исследований, таких как 
МРТ или электроэнцефалограмма, можно только после проведения 
исследования.
На месте

Посетив офис казначея по понедельникам, средам и 
пятницам с 10:00 до 12:00.

Заявитель должен:
- Заполните соответствующую форму, полученную при принятии.
- Предъявить документ, удостоверяющий личность.

- Оплата на месте.
Запрос также можно сделать:

- по факсу на номер 050/886326

- по почте на следующий адрес:
Фонд IRCCS Stella Maris – Централизованная архивная служба 
Viale del Tirreno 331/a -56128 Каламброне (Пиза).

- По электронной почте, написав на адрес:richiestacartelle@fsm.unipi.it

Уточняется, что по запросуНеобходимо приложить следующее:

- фотокопия документа, удостоверяющего личность заявителя
- Счет оплачен через :

Номер почтового текущего счета 12001566 выписан 
на имя: FONDAZIONE STELLA MARIS

или банковский перевод на счет Fondazione Stella Maris, - Credit 
Agricole Cariparma, IBAN: IT 48 M 06230 14002 00004 32102 27

Сбор запрашиваемой медицинской документации может осуществляться:

- В Централизованной архивной службе, связавшись с ответственным сотрудником (тел. 

050/886209). Получение может быть произведено непосредственно в офисе родителем и/или 

законным опекуном, предъявив документ, удостоверяющий личность. В случае, если 

делегирование осуществляет не заявитель, необходимо также предоставить делегацию и 

документ, удостоверяющий личность делегирующего лица.

- Обычной почтой, с оплатой стоимости доставки.
- Также можно отправить по электронной почте без расходов на доставку только 

неаутентифицированные медицинские записи, за исключением копий компакт-дисков.



ПОЛЕЗНЫЕ НОМЕРА ТЕЛЕФОНОВ:

Коммутатор

Для бронирования медицинских услуг (CUP) Первые 

амбулаторные визиты и первые госпитализации

Для медицинских нужд во время госпитализации(Центральное медицинское управление)050 886273

050 886111

050 886284

Для получения общей информации и записи на собеседование с
Первичная и для бронирования последующих госпитализаций:

Центральный Секретариат 050 886229
Дневной уход:
Нейропсихиатрия и реабилитация детей раннего возраста с неопределенными энцефалопатиями и 

нейропсихологическими расстройствами 050 886246
Аутистический спектр и расстройства пищевого поведения 

Психиатрия и психофармакология

Клиника
Неврологические расстройства и редкие заболевания 

Неотложная психиатрическая помощь

050 886310
050 886200
050 886200

050 886334
050 886205

Медицинский институт реабилитации Каламброне((IRC-канал)050 886236

ОБЩИЕ ПРАВИЛА

ЧТО БРАТЬ С СОБОЙ ВО ВРЕМЯ ГОСПИТАЛИЗАЦИЙ

• Медицинская карта компании USL
• Направление врача
• Удостоверение личности

• Налоговый идентификационный код

• Граждане, прибывающие из неевропейских стран, должны предъявить 
карту STP.(если неимущий).



• В случае отсутствия одного из родителей необходимо предъявить согласие на лечение, 

подписанное отсутствующим родителем, с приложением документа, удостоверяющего 

личность делегирующего родителя.

• Все уже выполненные диагностические тесты и любые другие медицинские 
записи о госпитализации

ПРИНЯТИЕ ГОСПИТАЛИЗАЦИИ

При поступлении в Институт необходимо:
• Предварительно обратитесь в отделение, где принимающий врач будет 

проводить медицинский прием.

• Затем обратитесь в приемную.(на первом этаже возле 
главного входа)для возникающих административных 
процедур.

АМБУЛАТОРНЫЙ ПРИЕМ

Пожалуйста, помните, что амбулаторное обслуживание может 
осуществляться только после того, как административная приемка 
должна осуществляться в приемочном бюро.
(на первом этаже, возле главного входа).

ОТСТАВКА

По окончании пребывания в стационаре врачи отделения «выдают 
выписной эпикриз», содержащий функциональный диагноз и основные 
лечебно-реабилитационные показания, который необходимо передать 
лечащему врачу.

Пациенты, находящиеся на обычном стационарном лечении, при выписке должны 

явиться в центральный медицинский офис для регистрации времени выписки из 

Института.

СЕРТИФИКАТЫ ДЛЯ ГОСПИТАЛИЗИРОВАННЫХ ПАЦИЕНТОВ

Вы можете обратиться к направляющему врачу с просьбой выдать 
необходимые сертификаты.

Приемная Управления здравоохранения в некоторых ситуациях 
может выдавать справки о присутствии в учреждении.



ПРАВИЛА ГОСПИТАЛИЗАЦИЙ

Правила госпитализации вывешены за дверью номера и содержат 
дополнительную полезную информацию, которой вам следует следовать во 
время вашего пребывания.

КОНТАКТЫ С ВРАЧАМИ

Это основное право пациентов.(и их родители)быть 
информированным о состоянии вашего здоровья. Таким образом, 
врачи отделений готовы предоставить все необходимые 
разъяснения как во время дежурств в палате, так и во время 
личных бесед, которые необходимо запросить либо 
непосредственно у врачей, либо через дежурную 
профессиональную медсестру отделения госпитализации.
Дежурный врач работает в вечернюю смену в 21:00.

СЛУЖБА СОЦИАЛЬНОЙ ПОМОЩИ

В офисе в Каламброне действует служба социальной 
помощи.
Социальный работник, входящий в ее состав, доступен для всех членов 
семьи для индивидуальных собеседований и групповых встреч, кроме 
того, он/она поддерживает тесные контакты с территориальными 
структурами принадлежности (школы, социальные службы и т. д.) и готов 
предоставить информацию о нормах и законодательных положениях в 
пользу инвалидов или по любым другим вопросам, которые могут 
заинтересовать родителей по вопросам социальной помощи.

ИДЕНТИФИКАЦИЯ ПЕРСОНАЛА

Весь медицинский персонал, работающий в нашем Институте, носит одежду, 
которая может быть халатом, костюмом и т. д.
Однако различить профессии можно по цвету тканевой этикетки, 
пришитой к пальто, или по цвету комбинезона. Чтобы вам было 
легче идентифицировать и знать, с кем вы общаетесь, мы 
приводим ниже краткую «легенду»:

• Врачи/Психологибелое пальто
• Педагоги
• Медсестры

белое пальто
синяя куртка и брюки



• Специалисты ЭЭГбелое пальто желтая кайма

• Терапевтыкуртка и брюки с рисунками
• Логопедыбелое пальто или туника и брюки с рисунками
• ОССсветло-голубая куртка и брюки

• Учителябелое пальто с розовой каймой

• Медицинские специалистыБелое пальто

НАРКОТИКИ

В пределах больницы лекарства ДОЛЖНЫ выдаваться 
ТОЛЬКО медсестринским персоналом.
Поэтому сопровождающим лицам, имеющим при себе личные 
лекарства, предлагается передать их в Medicheria, где они будут 
храниться и возвращены после выписки.

ЛИЧНЫЕ ВЕЩИ

Пижама, тапочки, зубная щетка, столовые приборы, нижнее 
белье, мыло, халат и т. д.
Примечание. В течение дня пациентам следует носить удобную 
одежду, а не пижаму.

ДРАГОЦЕННОСТИ И ЦЕННОСТИ

В многолюдном месте, таком как больница, всегда возможна кража или 
потеря денег, драгоценностей или других ценностей.

В связи с этим руководство больницы может лишь порекомендовать вам 
проявить максимальную бдительность и взять с собой во время 
госпитализации только необходимые личные вещи.

РАСПИСАНИЕ ВОРОТ

Все входы открыты с 7.30 утра по будням.
Входные ворота закрыты в соответствии с положениями 
Управления здравоохранения в разное время в зависимости от 
сезона. Пожалуйста, уточните это у медицинского персонала.
Все посетители должны покинуть Институт к моменту его 
закрытия.



ВОПРОСНИК

УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ



НАУЧНЫЙ ИНСТИТУТ ГОСТЕПРИИМСТВА И ЛЕЧЕНИЯ

Уважаемая госпожа, уважаемый господин,

Заранее благодарим Вас за ценное сотрудничество, которое позволит нам получить полезную 
информацию о предоставляемых нами услугах.

Мы просим вас принять участие в нашем мероприятии и заполнить следующую анкету.

Для этого вам понадобится всего несколько минут, что будет очень важно для нас.
Если вам нужна помощь в заполнении анкеты, важно, чтобы ответы были даны с вашей 
точки зрения, а не с точки зрения человека, который вам помогает.
Напоминаем, что анкета полностью анонимна, После заполнения вы можете положить его в один из соответствующих 
ящиков во всех отделениях наблюдения или в Управление здравоохранения.

Заполняется родителями/опекунами несовершеннолетних, посещающих клиническое отделение больницы, 
при следующих условиях:

Обычная госпитализация-
Первая госпитализация

Дневной стационар

Последующая госпитализация

-
--

Дата…………………………………………

ИНСТРУКЦИИ ПО ПРАВИЛЬНОЙ КОМПИЛЯЦИИ: Отметьте галочкой поле, соответствующее ответу, который вы хотите назначить.

Контакты-Добро пожаловать

1 Каковы были Ваши впечатления от полученной информации и 
вежливости операторов на момент предварительного контакта?

удовлетворен

-
недовольный

-
Я не знаю

-
2 Информация, полученная на приеме, была исчерпывающей, предоставленный 

информационный материал читабельный, понятный и полный.
Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
Служба госпитализации

3 После поступления в отделение объяснения, данные персоналом 
относительно того, как будет проходить его лечение в больнице до момента 
выписки, были удовлетворительными.

Да
-

Нет
-

Я не знаю

-

4 Во время госпитализации опросы медицинского персонала о состоянии здоровья 
проводились с соблюдением конфиденциальности.

Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
5 Информация, полученная от различных специалистов во время госпитализации, 

была последовательной и согласующейся друг с другом.
Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
Врачи

6 Во время госпитализации ей был назначен лечащий врач. Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
7 Во время госпитализации на вопросы, заданные врачам о состоянии здоровья 

сына, о проводимой терапии, были даны четкие и единообразные ответы.
Да
-

Нет
-

Я не знаю

-

8 Считаете ли вы, что принимали активное участие в конкретном процессе 
лечения и/или реабилитации, включая фазу выписки?

Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
9 Он был удовлетворен информацией о рисках и преимуществах различных типов 

предложенного вмешательства.
Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
10 Он удовлетворен общим уходом, оказанным ему медицинским 

персоналом.
Да
-

Нет
-

Я не знаю

-



Медсестры
11 Во время вашего пребывания в больнице вам сообщили, к какой медсестре следует обратиться по 

поводу ухода за вашим сыном.

Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
12 Во время госпитализации на вопросы, заданные медсестрам, были даны четкие и 

согласованные ответы.
Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
13 По Вашему мнению, в случае необходимости персонал делает все возможное, чтобы 

контролировать боль.

Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
14 Медицинский персонал уделял внимание гигиене рук после 

прикосновения к пациенту и перед прикосновением к другому 
пациенту (мытье рук, смена перчаток)

Да
-

Нет
-

Я не знаю

-

Информация на момент выписки
15 Перед выпиской он прошел как минимум одну разъяснительную беседу с 

одним из специалистов учреждения.
Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
16 Удовлетворены ли Вы ясностью и полнотой объяснений, 

предоставленных Вам лечащим врачом при выписке?
Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
17 Объяснения и результаты пребывания в больнице были предоставлены вам четко и в 

письменном виде.

Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
18 Ей четко объяснили, за чем ей необходимо следить и к кому 

обращаться по вопросам после выписки.
Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
19 По вашему мнению, выдает ли учреждение рецепты на лекарства при 

выписке?
Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
20 По Вашему мнению, выдает ли учреждение рецепты на устройства (инвалидные 

коляски и т.п.) при выписке?
Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
21 В случае необходимости, порекомендуете ли вы родственникам и друзьям обратиться в это 

учреждение?

Да
-

Нет
-

Я не знаю

-
22 В целом полученная помощь превосходна или, по крайней мере, хороша, он ею 

доволен.
Да
-

Нет
-

Я не знаю

-

Не заполняется родителями пациентов дневного стационара.
23 В свободное от ухода и реабилитации время, например: в некоторые дни 

были запланированы развлекательные мероприятия или события для 
улучшения качества пребывания

Да
-

Нет
-

Я не знаю

-

24 Больничная палата была достаточно комфортной. Да Нет Я не знаю

■Комнаты - - -
■Туалеты - - -
■Места общего пользования - - -

26 Он был удовлетворен службой общественного питания по следующим аспектам: Да Нет Я не знаю

■Качество - - -
■Количество - - -
■Разнообразие - - -
■Время приема пищи - - -
■Температура еды - - -
■Уважение к просьбам - - -
■Стоимость за компаньона - - -

27 Он был удовлетворен уборкой, проведенной в помещениях больницы. Да Нет Я не знаю

■Комнаты - - -
■Туалеты - - -
■Места общего пользования - - -

R 5.2 Анкета удовлетворенности пользователей СМК выпущена 19.01.2006 Редакция 5 от 20/04/2017 DRG одобрено



Заполнить, отсоединить и опубликовать
в почтовом ящике, 

расположенном в приемной.



ИСПОЛЬЗОВАНИЕ СОТОВЫХ ТЕЛЕФОНОВ И ДОСТУП К ИНТЕРНЕТ-СЕТЯМ

Использование личных мобильных телефонов разрешено на территории 
учреждения, но только в зонах, где нет помех для электромедицинского 
оборудования;Фото- и видеосъемка запрещена.

Во всех палатах пациентов имеется беспроводной Интернет. Чтобы 
получить доступ к Wi-Fi-соединению, следуйте инструкциям на 
плакатах, размещенных в зонах покрытия сигнала.

КУРИЛЬЩИКИ

Изапрещенныйкурение во всех помещениях отделений по уходу (в комнаты , в

коридоры и вполосы (ведомств) в соответствии с законом и из уважения к 

собственному здоровью и здоровью других.

Курение запрещено даже в саду, электронные сигареты 
запрещены.

КОМПАНЬОНЫ

В соответствии с действующими региональными положениями (ЗК № 36 
от 01.06.83) госпитализированный несовершеннолетний должен 
сопровождаться сопровождающим.(родитель или делегат)взрослыйне 
беременна.

Пациент имеет право/обязан находиться в детской 
палате в течение суток и имеет право питаться в 
больнице по установленным нормам.
Сопровождающее лицо должно предоставить действительный документ, 
удостоверяющий личность, во время приема, чтобы уполномоченные 
органы могли сделать копию.

ПИТАНИЕ

Питание осуществляется в следующее время:
Завтрак с 7.30 утра, обед с 12.30 дня, ужин с 18.30 вечера. Прием 

пищи будет осуществляться в палатах пациентов.



ОБСЛУЖИВАНИЕ ПИТАНИЯ ДЛЯ СОПРОВОЖДАЮЩИХ ЛИЦ

Сопровождающие пациентов смогут воспользоваться услугой 
общественного питания.
Для доступа к услуге необходимо приобрести ваучеры непосредственно в 
помещении кухни с понедельника по пятницу с 9.30 до 11.30. Кроме того, 
сопровождающие лица могут приобрести ежедневные ваучеры на питание, 
заплатив непосредственно в Службе общественного питания.

ОБСЛУЖИВАНИЕ БАРА

В саду на территории есть киоск.БАР открыто по будням 
с 07.30 до 17.00, в субботу с 07.30 до 12.00.

Также имеются два «пункта питания» с торговыми автоматами с 
горячими/холодными напитками, минеральной водой и небольшими 
закусками.

ТИШИНА И СПОКОЙСТВИЕ

Чтобы не беспокоить других пациентов, просим вас по 
возможности не шуметь, разговаривать тихо во время 
визитов и уменьшить громкость радио и телевидения.

ОБЩИЕ ЖИЛЫЕ ЗОНЫ

В институте имеются общие жилые помещения, оборудованные 
креслами, телевизором, холодильником и т. д. Рекомендуется 
использовать эти помещения и соответствующее оборудование с 
уважением к другим, заботясь о них так, как если бы они были вашей 
собственной собственностью. Телевизоры в этих комнатах должны быть 

выключены к 22:00. УСЛУГИ ПРАЧЕЧНОЙ

В настоящее время в Институте нет прачечной. В этом 
районе можно воспользоваться услугами частных 
заведений.



ВИЗИТЫ К ПАЦИЕНТАМ

Каждого пациента могут навещать родственники или друзья. 
Однако необходимо, чтобы такие визиты не мешали лечебной 
деятельности и не мешали отдыху других госпитализированных 
пациентов.
Пожалуйста, принимайте гостей в специально отведенных для этого 
комнатах или в ваших собственных палатах и   соблюдайте 
запланированные часы посещений.
Часы приема пациентов:
С понедельника по субботу с 13:30 до 20:00, по 
воскресеньям и праздничным дням с 9:30 до 20:00.

Любые изменения в расписании должны быть заблаговременно заявлены в 
письменной форме врачу отделения, используя специальную форму, которую 
следует запросить у дежурной медсестры отделения.

ЗАЩИТА ПЕРСОНАЛЬНЫХ ДАННЫХ И ОБРАБОТКА ПЕРСОНАЛЬНЫХ 
ДАННЫХ

Сбор, обработка и хранение персональных данных охраняются законом о 
конфиденциальности в соответствии с действующим законодательством, в 
любом случае с соблюдением и защитой профессиональной тайны. Если 
родителю/сопровождающему/опекуну необходимо, чтобы кто-то, кому они 
доверяют, мог получить информацию о госпитализации и палате, они 
должны сообщить об этом в письменной форме Управлению 
здравоохранения, заполнив и подписав соответствующую форму, которую 
можно запросить в приемной комиссии.

АНКЕТА УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ

Внутри этой брошюры вы найдете анкету. Ответы тщательно 
оцениваются, что позволяет проводить периодический 
статистический анализ потребностей наших пользователей во 
время их пребывания на объекте.
С анализом заполненных анкет можно ознакомиться на 
сайте Фонда:http://www.fsm.unipi.it .
Поэтому Ваше мнение ценно, и мы просим Вас оказать 
содействие, вернув нам заполненную анкету.



УПРАВЛЕНИЕ ЖАЛОБАМИ

Любые сообщения или жалобы, направленные на выявление 
нарушений со стороны Института или его сотрудников, должны быть 
переданы путем заполнения соответствующей формы, которую 
можно получить у старшей медсестры Управления здравоохранения.
Эта форма может быть:
• Хранится в любом ящике, расположенном в центральном холле и на 

лестничных клетках палат.

• Отправлено по почте в течение 15 дней с даты выписки.

Каждый отчет должен сопровождаться личными данными 
и подписью лица, его отправившего.
Анонимные сообщения не будут приниматься во внимание.

"СТЕЛЛА МАРИС" В ИНТЕРНЕТЕ

Подключение
http://www.fsm.unipi.it вы можете просмотреть веб-сайт Института Стеллы 
Марис, где вы найдете многочисленную информацию и услуги общественного 
назначения.

на ИНТЕРНЕТ с использованием адрес

ВОЛОНТЕРСКИЕ АССОЦИАЦИИ

Фонд в своей работе по оказанию помощи получает поддержку от 
добровольных помощников:

• Ассоциация друзей фонда Stella Maris – Onlus объединяет 
всех желающих поддержать деятельность учреждений 
здравоохранения.
Для контактов или информации обращайтесь в Департамент 
здравоохранения по тел. 050 886277 - 886297 или через сайт 
www.amicistellamaris.it



Уважаемый пользователь!

Мы тщательно оцениваем восприятие нашими 
пользователями качества услуг, предоставляемых 
учреждением.

Мы действительно убеждены, что благодаря этому 
исследованию мы сможем выделить критические места в 
организационных методах, которые, естественно, придется 
устранить.

Наше постоянное стремление — улучшать «заботу» о 
наших детях и их семьях. Мы уделяем самое 
пристальное вниманиепотребностииндивидуально, 
заботясь о предоставлении адекватных ответов на 
запросы клинико-реабилитационного характера, в то 
же время стараясь не пренебрегать потребностями 
гостиничной помощи, стремясь сделать пребывание 
как можно более спокойным.

Мы могли бы выразить нашу надежду следующим лозунгом:

«Десять минут вашего времени, чтобы помочь нам стать лучше»

На следующих страницах вы найдете краткий обзор данных, 
полученных в результате последнего анализа анкет 
удовлетворенности и форм отчетов/жалоб.
Вы также можете ознакомиться с полным анализом на 
сайте Фонда.http://www.fsm.unipi.it .

Надеемся, что инициатива по обнародованию данных Анкет 
будет способствовать увеличению количества заполненных 
форм, и рассчитываем на Ваше сотрудничество.



УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ

Представление анкеты
Данные, представленные в этом параграфе, взяты из интерпретации анкет R5.2, распространенных среди всех родителей пациентов как в 

отделениях здравоохранения, так и в отделениях интенсивной терапии в течение 2022 года.

На протяжении многих лет этот бланк выдавался при приемке вместе с презентационными 
материалами учреждения. Оператор приемки предоставляет всю полезную информацию для 
заполнения формы. Родители могут вернуть карту, положив ее в специальные «ящики», 
предназначенные для сохранения анонимности.

Лист состоит из 27 пунктов, которые представлены в таблице ниже. В таблице также можно 
просмотреть группировки по 6 категориям для вопросов, представляющих однородные 
характеристики.

Контакты-Добро пожаловать

1 Каковы были Ваши впечатления от полученной информации и вежливости операторов на момент предварительного 
контакта?

2 Информация, полученная на приеме, была исчерпывающей, предоставленный информационный материал читабельный, понятный и 
полный.

Служба госпитализации

3 После поступления в отделение объяснения, данные персоналом относительно того, как будет проходить его лечение в 
больнице до момента выписки, были удовлетворительными.

4 Во время госпитализации опросы медицинского персонала о состоянии здоровья проводились с соблюдением 
конфиденциальности.

5 Информация, полученная от различных специалистов во время госпитализации, была последовательной и согласующейся друг с другом.

Врачи
6 Во время госпитализации ей был назначен лечащий врач.

7 Во время госпитализации на вопросы, заданные врачам о состоянии здоровья сына, о проводимой терапии, были 
даны четкие и единообразные ответы.

8 Считаете ли вы, что принимали активное участие в конкретном процессе лечения и/или реабилитации, включая фазу 
выписки?

9 Он был удовлетворен информацией о рисках и преимуществах различных типов предложенного вмешательства.

10 Он удовлетворен общим уходом, оказанным ему медицинским персоналом.

Медсестры

11 Во время вашего пребывания в больнице вам сообщили, к какой медсестре следует обратиться по поводу ухода за вашим сыном.

12 Во время госпитализации на вопросы, заданные медсестрам, были даны четкие и согласованные ответы.

13 По Вашему мнению, в случае необходимости персонал делает все возможное, чтобы контролировать боль.

14 Медицинский персонал уделял внимание гигиене рук после прикосновения к пациенту и перед 
прикосновением к другому пациенту (мытье рук, смена перчаток)

Информация на момент выписки
15 Перед выпиской он прошел как минимум одну разъяснительную беседу с одним из специалистов учреждения.

16 Удовлетворены ли Вы ясностью и полнотой объяснений, предоставленных Вам лечащим врачом 
при выписке?

17 Объяснения и результаты пребывания в больнице были предоставлены вам четко и в письменном виде.

18 Ей четко объяснили, за чем ей необходимо следить и к кому обращаться по вопросам после выписки.



19 По вашему мнению, выдает ли учреждение рецепты на лекарства при выписке?

20 По Вашему мнению, выдает ли учреждение рецепты на устройства (инвалидные коляски и т.п.) при выписке?

21 В случае необходимости, порекомендуете ли вы родственникам и друзьям обратиться в это учреждение?

22 В целом полученная помощь превосходна или, по крайней мере, хороша, он ею доволен.

Окружающая среда и комфорт Не заполняется родителями пациентов дневного стационара
23 В свободное от ухода и реабилитации время, например: в некоторые дни были запланированы развлекательные 

мероприятия или события для улучшения качества пребывания
24 Больничная палата была достаточно комфортной.

■Комнаты

■Туалеты
■Места общего пользования

26 Он был удовлетворен службой общественного питания по следующим аспектам:
■Качество

■Количество

■Разнообразие

■Время приема пищи

■Температура еды
■Уважение к просьбам
■Стоимость за компаньона

27 Он был удовлетворен уборкой, проведенной в помещениях больницы.

■Комнаты

■Туалеты
■Места общего пользования

Как и прежде, каждый вопрос имеет три уровня удовлетворенности:а) очень доволен, б) доволен, в) 
недоволен.

Для анализа ответы были представлены в двух уровнях удовлетворенности под заголовком «удовлетворенные 
ответы» (мы классифицировали мнения как удовлетворенные и очень удовлетворенные), а уровень 
неудовлетворенности был представлен под одним заголовком «неудовлетворенные ответы», очевидно, что «неответы» 
подсчитывались отдельно.

В следующей таблице результаты представлены в виде процента от общего числа ответов, сравнивая 
данные за 2021 год (на сером фоне) и данные за 2022 год (на белом фоне). Как уже подчеркивалось в 
предыдущей таблице, 6 макрообластей группируют все 27 вопросов по критерию однородности 
исследуемой темы.

КОНТАКТЫ И ПРИЕМ
Удовлетворен Недовольный Он не отвечает.

2021 год 2022 год 2021 год 2022 год 2021 год 2022 год
92% 93% 3% 3% 5% 3%

БОЛЬНИЧНАЯ СЛУЖБА
Удовлетворен Недовольный Он не отвечает.

2021 год 2022 год 2021 год 2022 год 2021 год 2022 год
90% 91% 5% 3% 5% 6%

ВРАЧИ
Удовлетворен Недовольный Он не отвечает.

2021 год 2022 год 2021 год 2022 год 2021 год 2022 год
89% 88% 1% 3% 10% 9%

МЕДСЕСТРА
Удовлетворен Недовольный Он не отвечает.

2021 год 2022 год 2021 год 2022 год 2021 год 2022 год
55% 59% 13% 18% 32% 23%

ИНФОРМАЦИЯ НА МОМЕНТ ВЫПИСИ
Удовлетворен Недовольный Он не отвечает.

2021 год 2022 год 2021 год 2022 год 2021 год 2022 год
77% 77% 0% 0% 23% 23%

ОКРУЖАЮЩАЯ СРЕДА И КОМФОРТ (ответы DH не принимались во внимание)
Удовлетворен Недовольный Он не отвечает.

2021 год 2022 год 2021 год 2022 год 2021 год 2022 год
49% 49% 18% 18% 32% 32%



ЖАЛОБЫ И ОТЧЕТЫ

Клиническое отделение больницы
Представленные здесь данные были взяты из форм R7.2-1 «Отчет о нарушениях/жалобах», которые родители 
подавали в рассматриваемые годы.

В соответствии с действующим порядком форма жалобы содержит первую часть с идентификационными 
данными лица, подающего жалобу, и вторую часть с местом для отчета.
Формат жалобы предоставляется родителю/опекуну, когда он/она сообщает о некачественном 
обслуживании или критичности.

Как и в предыдущие годы, мы сравниваем количество жалоб, поданных пациентами за последний год, и 
сравниваем его с предыдущим годом, причем посредством процентного соотношения мы пытаемся придать 
этим жалобам «удельный вес», соотнося его с количеством пациентов, к которым мы обращаемся.

Год Общее количество госпитализаций Количество жалоб

2013 2452 3
2014 2654 1
2015 2739 3
2016 3080 =
2017 3141 4
2018 3480 3
2019 3686 8
2020 3030 1
2021 3882 2(из которых 1 не имеет значения)

2022 4249 4

Показатель рассчитывается как отношение абсолютного числа жалоб, поданных в 
анализируемом году, к общему числу госпитализаций в том же году.
В 2013 году это было В 

2014 году это было В 

2015 году это было В 

2016 году это было В 

2017 году это было В 

2018 году это было В 

2019 году это было В 

2020 году это было В 

2021 году это было В 

2022 году это было

3/2452=0,0012
1/2654=0,0004
3/2739=0,0011
0/3080=0,0000
4/3141=0,0012
3/3480=0,0009
8/3686=0,0022
1/3030=0,00033
1/3882=0,00026
4/4249=0,00094



Мы также ввели показатель сравнения между анализируемым годом и предыдущим годом, в 
данном случае 2022/2021, с целью сравнения двух процентных показателей, чтобы отслеживать 
тенденцию количества поданных жалоб, всегда проводя сравнение с предыдущим годом в 
ожидании постепенного постоянного снижения. Затем мы установили, что значение показателя 
сравнения должно быть равно или меньше 1.
В 2022 году значение этого второго показателя по сравнению с предыдущим годом составляет 3,6 (0,00094/0,00026). К 
сожалению, это свидетельствует о превышении заранее установленного порогового значения.

В следующих таблицах показаны области, наиболее часто подвергающиеся жалобам, и относительные 
группировки по макрообластям за последние два года.

ЖАЛОБЫ 2021
ОКРУЖАЮЩАЯ СРЕДА И КОМФОРТ

Отсутствие услуг
Гигиенический

Общий % Архитектурные барьеры Структурные недостатки Поломки Комфорт

100% 0 0 1 0 0
ОРГАНИЗАЦИОННАЯ СТРУКТУРА

Общий % Организация Безопасность Свободное время

0% 0 0 0
ПРОФЕССИОНАЛЬНЫЕ АСПЕКТЫ

Общий % Неудачи медсестер Медицинские неудачи Несоблюдение другими операторами

0% 0 0 0
ГИГИЕНА И САНИТАРНАЯ ОБРАБОТКА

Общий % Места общего пользования Комнаты Ванные комнаты

0% 0 0 0
ОБСЛУЖИВАНИЕ ПИТАНИЯ

Общий % Качество еды Количество еды Разнообразие еды Уважать просьбы Уважайте время Стоимость еды

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

ЖАЛОБЫ 2022
ОКРУЖАЮЩАЯ СРЕДА И КОМФОРТ

Отсутствие услуг
Гигиенический

Общий % Архитектурные барьеры Структурные недостатки Поломки Комфорт

0% 0 0 0 0 0
ОРГАНИЗАЦИОННАЯ СТРУКТУРА

Общий % Организация Безопасность Свободное время

0% 0 0 0
ПРОФЕССИОНАЛЬНЫЕ АСПЕКТЫ

Общий % Неудачи медсестер Медицинские неудачи Несоблюдение другими операторами

75% 0 2 1
ГИГИЕНА И САНИТАРНАЯ ОБРАБОТКА

Общий % Места общего пользования Комнаты Ванные комнаты

25% 0 1 0
ОБСЛУЖИВАНИЕ ПИТАНИЯ

Общий % Качество еды Количество еды Разнообразие еды Уважать просьбы Уважайте время Стоимость еды

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%




