EQUAM

Regolamento per I'attivita di medico dell’organo di mediazione (medico om-
budsman)

1 Preambolo

Sotto molti aspetti, i sistemi di assistenza sanitaria integrata e le loro caratteristiche rappre-
sentano ancora oggi una particolarita per i pazienti, ma anche per i medici. Queste peculiarita
trovano espressione soprattutto in caso di controversie tra gli assicurati e i fornitori di pre-
stazioni. Concetti come gatekeeping, inversione della struttura, capitation, gestione della
qualita, ecc. sono scarsamente considerati nelle procedure di conciliazione convenzionali che
coinvolgono organizzazioni di pazienti, assicuratori e societa mediche. La Fondazione EQUAM
ritiene quindi indispensabile che, in caso di divergenze pil gravi intorno a questioni mediche,
siano disponibili strutture speciali che tengano conto anche delle peculiarita dell’assistenza
integrata. A causa degli obblighi speciali dei pazienti in questi modelli (primo punto di con-
tatto, scelta limitata del medico), € opportuno che questo tipo di servizio sia anche di facile
accesso.

2 Finalita

L'istituzione del medico ombudsman mira a interporre a titolo facoltativo una persona di
collegamento indipendente ed esperta tra le organizzazioni di assistenza integrata o i loro
medici da un lato e i pazienti dall’altro in caso di controversie o divergenze su questioni me-
diche (diagnostica, terapia, prevenzione).

L'organo di mediazione ha il compito di appianare o risolvere tali controversie o divergenze
attraverso un’istanza medica neutrale che ha la competenza di elaborare raccomandazioni.

Il medico ombudsman & a disposizione in egual misura dei pazienti e dei medici in caso di
necessita.

3 Delimitazione

Il ricorso all’organo di mediazione € riservato alle persone legate alle organizzazioni con cer-
tificazione EQUAM. Tuttavia, su richiesta di uno dei suoi membri, la Commissione del Consi-
glio di Fondazione puo decidere in qualsiasi momento che anche altri sistemi o organizzazioni
di assistenza integrata possano avvalersi di questa prestazione. In questi casi pud stabilire
tariffe speciali.
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I medico ombudsman non si occupa di questioni assicurative. Se tuttavia tali questioni do-
vessero sorgere nel corso di una regolare consultazione, I'ombudsman le sottoporra all’am-
ministrazione del gruppo di medici o dell’organizzazione di assistenza integrata/studio me-
dico, in casi giustificati alle assicurazioni malattie o al loro organo di mediazione.

La valutazione del caso da parte del medico ombudsman funge solo da raccomandazione.
L'organo di mediazione non ha potere decisionale. Tuttavia, prima di ricorrere all’lombud-
sman, le parti possono concordare di attenersi al suo giudizio.

4 Contatto

L’istituzione del medico ombudsman é chiamata a mediare se, in caso di controversie, la di-
scussione tra il paziente e il medico curante non ha portato a un accordo. In tal caso il medico
e tenuto a informare di questa possibilita la persona che presenta il reclamo e a fornirle gli
indirizzi di contatto dei medici ombudsman e della Fondazione EQUAM.

Il contatto con I'organo di mediazione avviene direttamente tramite uno dei medici ombud-
sman o la Fondazione EQUAM.

Nel caso di questioni puramente assicurative, il medico ombudsman o la Fondazione EQUAM
raccomandano alla persona che presenta il reclamo di contattare I'amministrazione dell’or-
ganizzazione certificata in questione e, in casi giustificati, anche I'assicurazione malattie e il
suo organo di mediazione.

Per una richiesta di risarcimento danni o un eventuale caso di responsabilita civile, il medico
ombudsman o la Fondazione EQUAM indirizzano la persona che presenta il reclamo a un
servizio appropriato e informano il responsabile medico dell’organizzazione coinvolta o il me-
dico di base responsabile.

Se la persona che presenta il reclamo si rivolge innanzitutto alla Fondazione EQUAM e, a
giudizio della Fondazione, si tratta di un caso per il medico ombudsman:

(a) alla persona che presenta il reclamo vengono forniti gli indirizzi o i numeri di tele-
fono dei medici ombudsman;

(b) i medici ombudsman sono informati per e-mail della richiesta;

(c) il responsabile medico dell’organizzazione coinvolta o il medico di base responsabile
sono informati sul coinvolgimento del medico ombudsman.

La Fondazione EQUAM tiene un registro delle richieste dei pazienti e le suddivide nelle se-
guenti categorie:
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(a)
(b)
(c)
(d)

casi per il medico ombudsman;
questioni assicurative;
possibili casi di responsabilita civile;

altri reclami e richieste.

Questo registro & sempre accessibile in forma anonima alla Commissione del Consiglio di
Fondazione e al revisore per la certificazione.

5 Obblighi del medico ombudsman

Il medico ombudsman e tenuto a:

(a)

(b)
(c)

(d)
(e)

(f)

(8)

(h)
(i)
)

svolgere il proprio lavoro secondo scienza e coscienza, in particolare in modo indi-
pendente dalle assicurazioni malattie e dalle organizzazioni certificate;

sentire entrambe le parti in egual misura;

redigere la sua perizia o raccomandazione in modo rapido ed economico (possibil-
mente entro 30 giorni dal primo contatto);

occuparsi del necessario scioglimento dal segreto medico;

ottenere il consenso dello studio medico o dell’organizzazione di assistenza inte-
grata oggetto del reclamo prima di chiedere un secondo parere a uno specialista o
di ordinare una perizia;

documentare sistematicamente tutti i contatti, le anamnesi e i colloqui. Tutti i do-
cumenti devono essere conservati per almeno dieci anni dal momento della conclu-
sione della raccomandazione;

informare la Fondazione EQUAM o altre organizzazioni di assistenza integrata da
essa autorizzate su tutti i casi in modo anonimo e preparare un resoconto annuale
con statistiche destinato al Consiglio di Fondazione o ad altre organizzazioni di assi-
stenza integrata autorizzate;

istruire il proprio personale su come trattare le telefonate e le lettere in arrivo;
provvedere a una sostituzione in caso di assenza prolungata o di impedimento;

mantenere la riservatezza nei confronti di terzi sulle attivita, sui casi e sulle organiz-
zazioni oggetto del reclamo. Il medico ombudsman é tenuto al segreto medico ai
sensi dell’articolo 312 CP (RS 311.0).

6 Diritti

Il medico ombudsman ha il diritto di:

a)

consultarsi con tutti gli operatori sanitari coinvolti in un caso per ottenere le infor-
mazioni richieste (previo scioglimento dal segreto medico);
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b) esaminare la cartella clinica della persona che presenta il reclamo (previo sciogli-
mento dal segreto medico);

c) essere adeguatamente remunerato per il suo lavoro. Il contratto di collaborazione
regola la retribuzione variabile e I'importo di base;

d) non superare il volume di lavoro stabilito nel contratto.

Documentazione

a) Forma

b) Contenuto

c) Rapporto

Particolarita

Dati personali della persona che presenta il reclamo

Indirizzo della persona che presenta il reclamo

Data del reclamo o dell’accusa

Forma del reclamo (scritto/orale)

Modello assicurativo, organizzazione di assistenza integrata, studio
medico

Nome dell’istituzione oggetto del reclamo

Nome dell’operatore sanitario accusato

Data e contatto dell’informazione all’istituzione

Fattispecie dal punto di vista della persona che presenta il reclamo
Concretizzazione dell’accusa

Procedura sulla base del contatto iniziale

Scioglimento dal segreto medico (originale)

Fattispecie dal punto di vista della persona o istituzione oggetto del
reclamo (con presa di posizione o giustificazione scritta)

Atti consultati

Specialisti coinvolti per ulteriori accertamenti

Riassunto scritto delle informazioni / dei colloqui

Proposte scritte destinate alla persona che presenta il reclamo
Raccomandazione finale

(resoconto annuale con valutazione)

Numero di casi per organizzazione di assistenza integrata o studio
medico

Tipo di casi

Risultati del trattamento dei casi da parte del medico ombudsman
Casi trasferiti

Volume di lavoro
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Gli assicurati delle organizzazioni aventi diritto devono essere informati in forma adeguata
sull’istituzione del medico ombudsman e sui suoi compiti. Devono essere informate anche le
istituzioni assicurative interessate.

La Fondazione EQUAM provvede affinché in ogni momento sia disponibile un numero suffi-
ciente di medici ombudsman per adempiere il presente regolamento e il contratto di colla-

borazione. Per tale scopo si basa sulla propria esperienza e sul numero di assicurati aventi
diritto.

Approvato dalla Commissione del Consiglio di Fondazione nel febbraio 2012,
sostituisce i documenti Ref 5-010, Ref 5-020
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