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1 PREMESSA

L’adozione della Carta dei Servizi (D.P.C.M. 19/05/1995; Ministero della Sanita — linee guida
n. 2/95) costituisce un strumento di informazione e di comunicazione, fortemente innovativo, teso a
determinare un costante processo di miglioramento del servizio e della struttura, , attraverso il
coinvolgimento di tutto il personale del Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C.
S.r.l. e dei Cittadini, nella organizzazione e nella valutazione della Qualita dei servizi erogati.

Si e cercato di rendere la Carta dei servizi di piu facile consultazione per orientarsi nel mondo
spesso complesso della sanita, presentando ai cittadini un quadro d’insieme del Centro
esemplificando, per quanto possibile, le informazioni senza andare a scapito della
completezza.

La Carta dei Servizi ¢ uno strumento atto a favorire I’informazione, la tutela e la partecipazione dei
cittadini nell’ambito del Servizio Sanitario Nazionale. L’obiettivo non ¢ solo presentare le attivita
erogate dal Centro, ma anche adottare e pubblicizzare gli standard di qualita, dichiarare il proprio
impegno a rispettarli e migliorarli, favorendo la partecipazione, non solo dei cittadini ma anche
delle Associazioni che li rappresentano.

Con la Carta dei Servizi il Centro si impegna nel miglioramento della qualita delle prestazioni
erogate per la realizzazione di un efficace sistema per la tutela dei diritti e delle esigenze
dell’Utente, ricercando la collaborazione ed il coinvolgimento di Cittadini, Associazioni di
Volontariato, Organismi di tutela e di tutti i Professionisti della salute, per un cambiamento reale e
costruttivo. Infatti la Carta € anche uno strumento operativo indispensabile per il Centro per il
lavoro degli stessi Operatori, che la utilizzano come punto di riferimento per contribuire al costante

processo innovativo e di miglioramento dei servizi offerti.

2 VALORI E PRINCIPI FONDAMENTALI

I valori sui quali punta il Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. S.r.1. sono:
e il soddisfacimento dei bisogni del paziente.

o il personale, come bene per garantire al meglio le prestazioni di cui il paziente necessita.

e [’innovazione a tutti i livelli, per sostenere i continui cambiamenti in corso nel settore.

¢ laricerca della massima efficacia possibile.
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Il Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. S.r.l. si impegna a garantire il rispetto
dei seguenti principi fondamentali:

Eguaglianza:

dei diritti dei cittadini: ognuno ha il diritto di ricevere le cure mediche e 1’assistenza piu appropriate
senza discriminazioni di sesso, razza, lingua, religione, opinioni politiche e condizioni sociali.
Imparzialita:

nell’erogazione del servizio verso gli utenti ¢ tenuto un comportamento obiettivo, imparziale,
neutrale.

Continuita:

nell’erogazione dell’assistenza: i servizi devono essere erogati con continuita, regolarita e senza
interruzioni.

Diritto di scelta:

il cittadino ha il diritto di scegliere la struttura sanitaria che ritiene possa rispondere meglio alle
proprie esigenze.

Partecipazione:

al cittadino e garantita: la partecipazione alla fruizione della prestazione attraverso una corretta
informazione.

¢ garantita la possibilita di esprimere il proprio giudizio con questionari di gradimento, di
formulare suggerimenti e inoltrare reclami.

e garantita la collaborazione con le associazioni di volontariato e tutela dei diritti del malato.
Efficienza- Efficacia:

il servizio e erogato in modo da garantire un ottimale rapporto tra risorse impegnate, attivita svolte e

risultati ottenuti.
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3 PRESENTAZIONE DEL LABORATORIO

3.1 ATTIVITA

Il “Laboratorio Analisi Cliniche del dott. Domenico Borzi & C. S.r.l..” si trova in Via

S.Michele 10 Fuscaldo (CS), email referti@laboratorioborzi.it, domenico.borzi@pec.enpab.it

sito web www.laboratorioborzi.it , facebook.

Nasce nel 1979 autorizzato con Decreto del Presidente della Giunta Regionale n°1729 del

23/07/1979 e fin dall’inizio dell’attivita 1’intento principale ¢ stato quello di erogare prestazioni

diagnostiche di laboratorio, ad un’utenza prevalentemente regionale. 11 “Laboratorio Analisi

Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. S.r.l.” fino ad oggi non ha mai interrotto la sua attivita.

Agli attuali proprietari appartiene la Societd che gestisce il Centro, essi sono laureati e/o

specializzati e lavorano nella struttura che gestiscono.

L’impegno primario del Laboratorio ¢ sempre stato quello di fornire agli Utenti, che lo hanno

liberamente scelto, dati analitici di sicuro valore diagnostico. A tale scopo il lavoro del Laboratorio

€ sempre stato organizzato nel rispetto assoluto di alcune regole ritenute fondamentali per il corretto

svolgimento dell’attivita:

e Presenza costante dei Titolari.

e Aggiornamento scientifico di tutti gli Operatori

e Acquisto di reattivi di qualita certificati

e Acquisto e/o uso di strumenti di alto livello tecnologico con tempi medi di obsolescenza di 4
anni.

e Assunzione di tutti i collaboratori e rispetto totale dei contratti di lavoro.

e Massima attenzione, nell’ambito lavorativo, alle esigenze di tutti i collaboratori

e Attivazione e rispetto di tutte le norme per la tutela dei Lavoratori ai sensi della Legge 626 e
s.m.i.

e Rispetto assoluto delle leggi e delle normative che regolano 1’attivita di laboratorio analisi
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Al fine di ottenere un ulteriore consolidamento strutturale, mirato al raggiungimento dell’eccellenza
nei servizi offerti, a partire da settembre 2003, il Laboratorio ha operato una revisione del sistema
organizzativo interno, implementando un Sistema Qualita conforme alla normativa internazionale
ISO 9001:2015 certificato n° 220613-1.

Viene classificato con codice regionale n° 006 A6C. La forma giuridica ¢ S.r.l. La compagine
societaria € costituita da 2 soci che rappresentano l’intera proprieta e che detengono anche il
management e le posizioni aziendali di responsabilita.

Il laboratorio é autorizzato/accreditato con il Sistema Sanitario Nazionale per i seguenti settori

Laboratorio Generale di base

Chimico-clinica e tossicologia

Microbiologia e sieroimmunologia

| Laboratorio esegue gli esami previsti dal DCA 149/2019 allegato 2 in base alle autorizzazioni
possedute; si avvale della collaborazione del Laboratorio Synlab con il quale possiede un contratto
di Service. Il Service ¢ attivato per dare un servizio agli utenti per quegli esami la cui richiesta
poco frequente ed ad alto contenuto tecnologico e/o professionale.

L’elenco degli esami effettuati sia in laboratorio che in Service ¢ allegato al presente documento.

Il Laboratorio e certificato ISO 9001:2015.

Il Laboratorio si estende su una superficie di circa 290 mq.

I locali sono perfettamente accessibili agli Utenti portatori di handicap attraverso 1’abbattimento
delle barriere architettoniche e si & provveduto anche alla istituzione di un parcheggio dedicato agli
Utenti disabili per i quali € maggiormente garantito 1’accesso ai servizi offerti dal laboratorio.

Sono presenti servizi igienici adeguati alla normativa vigente, distinti per gli Utenti e per il
Personale (questi ultimi sono a loro volta distinti per uomini e donne).

E’ presente uno spogliatoio per il personale dotato di armadietti per riporre gli effetti personali

Le sale prelievo, modulate in modo di garantire la privacy dei pazienti, hanno superficie maggiore
di 6 mqg sono correttamente illuminate e climatizzate.

I locali per la esecuzione delle attivita diagnostiche di base sono adeguati al carico di lavoro e sono
dedicati ai settori specializzati cui e autorizzato il laboratorio.

Il personale del Laboratorio, motivato e professionalmente preparato, fornisce la propria opera,

nell’ambito delle specifiche mansioni, nell’intento di soddisfare le richieste dei Pazienti.
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Al fine di ottemperare alla vigente normativa e per meglio valutare le perfomance di qualita
raggiunte, il Laboratorio partecipa a programmi di controllo esterno di qualita (V.E.Q.) .

I controlli intralaboratorio (CQI) vengono effettuati giornalmente ed elaborati trimestralmente . 1
risultati sono accessibili agli organi di controllo competenti.

Il “Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. S.r.l.” opera in conformita alla
legge 83/08. e s.m.i.

Il laboratorio ha stipulato un contratto per il conferimento dei rifiuti speciali prodotti con una ditta

specializzata che provvede al ritiro ¢ all’incenerimento.

3.2 MISSIONE

Il Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. S.r.l. ha lo scopo di fornire a tutti i

cittadini utenti di servizi di:

e diagnostica di laboratorio nel campo della chimica clinica- microbiologia- sierologia
immunologia- dosaggi ormonali- tossicologia.

L’alta specializzazione € raggiunta con l’ausilio di apparecchiature all’avanguardia ed il

conseguente aggiornamento professionale degli operatori.

Le prestazioni vengono erogate in coerenza con gli obiettivi prefissati in sede di programmazione

regionale.

Viene effettuato un monitoraggio, attraverso indicatori di risultato, dell’efficienza e dell’efficacia

dei servizi erogati e del grado di soddisfazione dell’utenza.

3.3 POLITICHE COMPLESSIVE

La attivita del Laboratorio Analisi Cliniche dr. Domenico Borzi & C. S.r.l. é rivolta all’erogazione
di servizi specialistici  di diagnostica di laboratorio, in linea con le piu moderne tecniche
analitiche, nel totale rispetto dei fabbisogni degli Utenti ed in risposta ai quesiti diagnostici posti
dai Medici curanti.

Il Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. S.r.l. adotta politiche coerenti, di
volta in volta, con linee programmatiche e le priorita di servizio esplicitate dai livelli istituzionali
sovraordinati con particolare riferimento alla programmazione della Regione e dello Stato.

Il Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. S.r.l. adotta al suo interno modelli

gestionali flessibili, sia in termini gestionali che organizzativi caratterizzati dalla condivisione delle
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risorse, dalla integrazione ed interazione fra profili professionali diversi per garantire il migliore
livello possibile di prestazioni agli Utenti, erogando un servizio in linea con i concetti di
umanizzazione e personalizzazione, In tale ottica operativa, € mantenuto vivo un atteggiamento di
ricerca in tutti i campi sanitari che rientrano nei fini istituzionali del Laboratorio, investendo sulla
formazione del Personale al fine di migliorare e qualificare 1’attenzione nei confronti degli Utenti
tramite una crescita positiva e condivisa della qualita del servizio offerto in osservanza del D.Lgs
231/01.

3.4 DIRITTI DELL’ UTENTE

L’Utente ha diritto a ricevere le prestazioni richieste, esercitando la sua liberta di scelta, nei limiti
delle autorizzazioni del laboratorio, in modo attento e completo.

L’Utente ha diritto alla segretezza di tutti i dati relativi alla propria malattia ed ad ogni altra
circostanza che lo riguardi.

L’Utente ha diritto ad una informazione completa e comprensibile in merito agli esami eseguiti per
Suo conto ed essere informato sulle prestazioni offerte dal Laboratorio.

Nessun esame puo essere eseguito senza il consenso dell’interessato.

L’Utente ha diritto di presentare reclami, suggerimenti, proposte e di ottenere una risposta.

L’Utente puo esprimere il suo grado di soddisfazione compilando un apposito modulo posto a Sua

disposizione presso 1’accettazione.

3.5 DOVERI DELL’UTENTE

L’Utente deve rispettare i regolamenti e le disposizioni del Laboratorio a vantaggio della serenita
dell’ambiente e della piena efficienza dei servizi.

L’Utente deve rispettare le esigenze degli altri nell’uso delle strutture comuni, astenersi dal fumo,
munirsi del ticket servendosi dell’eliminacode 0 provvedere preventivamente alla prenotazione
online ed aspettare il proprio turno prima di avvicinarsi al banco dell’accettazione nel rispetto della

privacy.

3.6 REGOLAMENTO EROGAZIONE DELLE PRESTAZIONI -
CRITERI DI EROGAZIONE DEGLI ESAMI IN SERVICE

PER USUFRUIRE DELLE PRESTAZIONI OFFERTE DAL LABORATORIO OCCORRE:
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e PRESENTARE L’ IMPEGATIVA DEL SSN CORRETTAMENTE COMPILATA DAL
MEDICO CURANTE IN OGNI SUA PARTE O RICHIEDERE IN MODO CHIARO LA
PRESTAZIONE

e IL PERSONALE E’ TENUTO AD IDENTIFICARE IL PAZIENTE RICHIEDENDO UN
VALIDO DOCUMENTO DI RICONOSCIMENTO

e [L PAZIENTE E’ TENUTO A DARE IL CONSENSO AL TRATTAMENTO DEI SUI DATI
PERSONALI SOLO AI FINI ISTITUZIONALI

e |IL PERSONALE ADDETTO ALLA ACCETTAZIONE PROVVEDE A FORNIRE TUTTE LE
INFORMAZIONI AMMINISTRATIVE NECESSARIE O RIMANDARE GLI UTENTI AL
PERSONALE LAUREATO DEL LABORATORIO PER CHIARIMENTI ED INDICAZIONI
SUGLI ESAMI CHE NECESSITANO DI UNA PARTICOLARE MODALITA’ DI
PREPARAZIONE

e PER LA ESECUZIONE DEGLI ESAMI EMATICI, BASTA PRESENTARSI NEGLI ORARI
DI EFFETTUAZIONE DEI PRELIEVI AVENDO RISPETTATO IL DIGIUNO DA ALMENO
DIECI ORE. IL QUESTI ORARI, DOVRANNO ESSERE CONSEGNATI ANCHE TUTTI |
CAMPIONI BIOLOGICI EVENTUALMENTE NECESSARI (FECI, URINE) . PER LA
ESECUZIONE DI ESAMI BATTERIOLOGICI, E° IMPORTANTE PRESENTARE I
CAMPIONI BIOLOGICI DA ESAMINARE IN OPPORTUNI CONTENITORI STERILI.

e INFORMARE IL PERSONALE LAUREATO DELL’EVENTUALE USO DI FARMACI E
DI QUANTO ALTRO POSSA ESSERE RICHIESTO PER UNA CORRETTA GESTIONE
DELLA SUCCESSIVA FASE ANALITICA.

Personale accettazione

Il primo contatto che gli Utenti hanno con la struttura di Laboratorio € quello con il Personale della
accettazione.

Esso ¢ presente presso gli spazi dedicati all’accettazione, dalle ore 07.30 alle 13.30 dal lunedi al
venerdi e dalle 16.00 alle 17.00 di lunedi e mercoledi.

Il personale di accettazione & disponibile per:

¢ informazioni generali sul servizio

e preventivi di esami
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comunicazione tempi di consegna

e emissione di fatture e riscossioni pagamenti

e informazioni sugli esami eseguibili a carico del SSN, esami eseguibili in regime libero
professionale, pagamenti, ticket, esenzioni.

e rilascio di copie referti

I referti sono consegnati in busta chiusa solo all’interessato o, nel caso in cui questo sia

impossibilitato a ritirarli, a persona munita di delega scritta.. E’ possibile anche il recapito del

referto online all’indirizzo mail indicato previa sottoscrizione del consenso da parte dell’utente .

L’accesso ai dati inviati con il servizio online € protetto da password personale. In tale ottica sono s

codificati i comportamenti generali che debbono essere rispettati da tutti gli Operatori.

I referti , sempre su richiesta dell’Utente, possono essere recapitati 8 mezzo servizio postale, fax.

Per la tutela della privacy e dei dati sensibili, i referti NON POSSONO essere comunicati per

telefono.

IL Laboratorio si impegna ad acquisire, trattare e custodire i dati personali dei propri Utenti.

Nell’ottica, gia enunciata, della modulazione dei sistemi gestionali in modo flessibile ed al fine di

garantire efficacia e tempestivita nella erogazione degli esami richiesti, ove questi siano di

particolare impegno professionale e/o tecnologico, richiesti in modo discontinuo o puntiforme o per

la indisponibilita temporanea dei reattivi specifici, si fa ricorso al service di laboratorio

Di questa modalita di erogazione dell’esame si da comunicazione preventiva al Paziente e nel

relativo referto viene evidenziato il laboratorio che ha eseguito I’esame. Nel rispetto totale delle

norme vigenti ,vengono erogate solamente le prestazioni per le quali il laboratorio & autorizzato ed

accreditato nei limiti massimi del 5% delle prestazioni annue erogate

3.7 OBIETTIVI

Garantire il miglioramento della qualita tecnica delle prestazioni attraverso:

e dotazioni tecnologiche all’avanguardia rispetto ad un sistema in continua evoluzione

e valorizzazione costante e continua della preparazione professionale degli operatori con la
frequenza di corsi di aggiornamento i cui risultati vengono poi riversati nella struttura per tramite

di corsi interni
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organizzazione interna mirata a garantire gli scambi di competenze professionali e la

integrazione fra professionalita diverse

e rispetto puntuale delle normative nazionali e regionali in materia di sicurezza degli impianti,
della sicurezza degli operatori e di sicurezza degli utenti

e monitoraggio del tipo e del livello di prestazioni erogate e del grado di soddisfazione generale
dell’utenza

e Controllo continuo dei dati ottenuti dal controllo di qualita interno e dalla valutazione esterna di

qualita al fine di apportare tempestivamente eventuali azioni correttive

3.7 CRITERI E MODALITA’ DI ACCESSO DELL'UTENZA E
GESTIONE URGENZE

La struttura & dotata di un sistema informatico e di un organico che, senza alcuna lista di attesa,
garantisce la erogazione del servizio per la medicina di laboratorio gia al momento della richiesta.
E’prevista comunque una sovradotazione dell’organico e della strumentazione rispetto alle necessita
di copertura normale al fine di consentire il soddisfacimento di richieste di erogazione di servizi con

caratteristiche di urgenza.

3.8 MODALITA’ DI COMPILAZIONE, E ARCHIVIAZIONE DEI
DOCUMENTI COMPROVANTI L’ATTIVITA’ SANITARIA

Ogni utente accede fornendo al momento della Sua presentazione all’accettazione:

dati anagrafici

tipologia delle prestazioni richieste ed erogate

Consenso informato alla esecuzione degli esami sensibili

e Consenso all’eventuale invio online dei referti al proprio indirizzo mail .

La struttura custodisce 1’archivio degli esami eseguiti giornalmente distinti per giornata lavorativa
conservate nel rispetto delle norme sulla privacy e per il tempo previsto dalle norme vigenti.

Oltre all’archivio cartaceo la struttura ¢ dotata di un sistema informatico che, garantendo sempre il
pieno rispetto del diritto alla privacy dei cittadini mediante 1’uso di password di accesso personali,
consente un monitoraggio costante sulla tipologia delle prestazioni erogate sui controlli di qualita

effettuati e consente inoltre, al bisogno, di elaborare i dati dei singoli pazienti in tempo reale.
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L’organigramma del laboratorio & soggetto a periodico aggiornamento e revisione in relazione alle
mutevoli esigenze della struttura aziendale, agli Utenti che ad esso si rivolgono ed in conformita
alle eventuali variazioni nelle indicazioni programmatiche della A.S.P. di appartenenza e della
Regione.

Nelle gestione delle risorse umane sono rispettate le norme in materia di valutazione e riduzione del

rischio professionale previste dal D.L.81/08

3.9 GESTIONE DELLE RISORSE STRUTTURALI

La struttura in toto e adeguata alle normative previste in termini di opere edili ed impiantistiche
allo scopo di garantire la sicurezza sia statica che operativa della stessa ed e dotata di tutte le
attestazioni e dei collaudi previsti in tema di prevenzione e sicurezza, nonché di accessibilita alla
struttura da parte degli utenti anche disabili attraverso 1’abbattimento delle barriere architettoniche.
Per quanto riguarda i requisiti impiantistici, particolare attenzione é prestata alla caratteristiche
microclimatiche degli ambienti frequentati dagli Utenti sia dei locali utilizzati dagli Operatori per
le attivita analitiche. Tutti gli ambienti pertanto sono climatizzati. E’ anche curata la illuminazione
con particolare riguardo alle caratteristiche illuminotecniche per i locali adibiti a laboratorio.

Il controllo del microclima e delle caratteristiche illuminotecniche é affidato ad una azienda
specializzata nel settore.

E’ presente un impianto di rilevazione incendi.

L’impianto elettrico ¢ conforme alla normativa 46/90.

E’ presente I’impianto di messa a terra sottoposto a verifiche biennali.

Gli scarichi fognari sono conformi alla normativa vigente.

Si garantisce il costante rispetto di tali normative anche in relazione a modificazione delle leggi

vigenti e a indicazioni programmatiche da parte della A.S.P. di competenza e della Regione.

3.10 GESTIONE DELLE RISORSE TECNOLOGICHE

La struttura ¢ dotata di moderne attrezzature per 1’erogazione delle prestazioni specialistiche cui ¢
autorizzata, cosi come si evince dall’allegato elenco, persegue una politica di costante
miglioramento delle stesse, di adattamento a tutte le pit moderne tecnologie nonché al controllo di

efficienza e a tutte le revisioni periodiche previste per legge e/o consigliate dalle ditte costruttrici .
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Le dotazioni strumentali e le tecnologie da queste espresse vengono, attraverso il continuo
aggiornamento adeguate alla tipologia di autorizzazione posseduta dal laboratorio ed al carico di
lavoro afferente nel rispetto dei tempi di risposta programmati.

Il Personale impiegato € addestrato ed aggiornato continuamente all’utilizzo delle apparecchiature
in funzione nella struttura e partecipa a corsi interni di aggiornamento ogni qualvolta 1’acquisizione

di nuove apparecchiature tecnologicamente piu avanzate lo richiedono.
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3.11 DEFINIZIONE DELLE QUALIFICHE E DELLE FUNZIONI
ATTRIBUITE Al SINGOLI ORGANI

ORGANO

QUALIFICA

POSIZIONE FUNZIONALE

Organo volitivo

Amministratore unico nella sua

Definisce la missione del

qualita di espressione della|Laboratorio Analisi Cliniche del
volonta  della ~ compagine | dr. Domenico Borzi’ & C. S.r.l..
societaria e ne individua le politiche
complessive.
Direzione tecnica Biologo specialista in|Ha il compito di dirigere e
microbiologia medica . vigilare sulla erogazione delle
prestazioni specialistiche agli
utenti. Ha il compito di curare
I’organizzazione interna del
personale. E’ responsabile del
D.L. 626/94e s.m.i.
Direttore di settore specializzato |Biologo in  possesso  di|Ha il compito di dirigere e

specializzazione prevista dalle

vigilare sulla esecuzione delle

norme di legge per la direzione | prestazioni  specialistiche ed
di tale settore eventualmente eseguirle.
Direzione organizzativa Esperto in campo organizzativo | E’ responsabile del sistema

e tecnico-gestionale

informativo aziendale e garante
della privacy. E’ responsabile
del

relative

rispetto delle normative
alle  manutenzioni
periodiche ed alla revisione di
impianti e macchinari. E’
responsabile del programma di
valutazione e  miglioramento

della qualita delle prestazioni.

Tecnici

Tecnici di laboratorio

Provvedono, sotto la
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ORGANO

QUALIFICA

POSIZIONE FUNZIONALE

del

tecnico e dei responsabili di

supervisione direttore

settore, alla erogazione delle

prestazioni degli utenti.

Addetti alla segreteria

Personale dotato di normali

Provvedono all’accettazione

conoscenze amministrative | della clientela, alla rilevazione
addestrato  interamente  alla | informatica dei dati, alla stampa
mansione dei referti ed alla gestione della
parte amministrativa.
Inserviente/ditta  esterna  di|Personale dotato di normali|Provvede alla pulizia della
pulizie conoscenze addestrato | struttura.

interamente alla mansione
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3.12 ORGANIZZAZIONE INTERNA E LIVELLI DI
RESPONSABILITA’
SCHEMATIZZAZIONE DELL’ORGANIGRAMMA
[DIREZIONE GENERALE]
[ ASSICURAZIONE QUALITA’ ]__[ SERVIZI DI PREVENZIONE E PROTEZIONE ]
1 1
[ DIREZIONE TECNICA ) [ AMMINISTRAZIONE ]
. ' ! ’ |
[ SERVIZI DIAGNOSTICI ] [ SERVIZI MEDICI ] [ SEGRETERIA ]

Alta professionalita ed un elevato indice di assistenza ai Pazienti hanno segnato il cammino del
“Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. S.r.l.”

Il perseguimento di tale filosofia ha motivato la Direzione del Laboratorio a svolgere un compito di
indirizzo sulle questioni etico- sociali, su investimenti tecnologici, su standard di qualita delle
attivita svolte al fine di realizzare e valorizzare servizi di altissima qualita; qualita che viene
garantita da dotazioni tecnologiche sempre piu all’avanguardia e sempre piu innovative, con
costante aggiornamento degli operatori, personalizzando ed umanizzando tutti gli approcci.

Il Laboratorio si prefigge inoltre di osservare rigorosamente le norme che garantiscono il livello di
qualita e di sicurezza non solo degli operatori ma anche dei Pazienti (81/2008).

L’attivita del laboratorio puo essere inquadrata come complesso di VALORI, tra cui, e non meno
importante, la continuita della volonta di coniugare progresso tecnologico con la cura di tutti gli

aspetti del benessere del Paziente, compreso quello umano.

Nell’ottica di rendere totalmente trasparente e coerente con i dettami del D.L. 231/01 e s.m.i.

e stato inoltre adottato e notificato alla Regione Calabria il Modello Organizzativo del Laboratorio.
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3.13ANALISI EFFETTUATE

Il Laboratorio, nei limiti delle autorizzazioni possedute, pud eseguire le prestazioni previste dal
DCA 149/2019 allegato 2.

Per le prestazioni in regime di accreditamento fa riferimento al Nomenclatore in vigore della
Regione Calabria.

Le tariffe delle prestazioni private sono disponibili su richiesta.

4 MODALITA DI ACCESSO Al SERVIZI FORNITI
4.1 INFORMAZIONI GENERALI

Il Paziente, al momento dell’accettazione viene informato relativamente agli esami richiesti della
modalita di prelievo, della raccolta ed eventuale trasporto dei campioni biologici necessari , della
refertazione degli esami dei tempi dei consegna dei referti .

L’accettazione ¢ supportata da un sistema informatico di accettazione e riconoscimento Pazienti.
Tale sistema consente di correlare in modo puntuale Pazienti e relativi esami da effettuare,
attraverso la generazione di codici a barre e di riversare i dati analitici anche attraverso 1’ausilio di
interfacciamenti bidirezionali con i principali strumenti, nel referto finale che prima della consegna
al Paziente deve essere comungue essere sottoposto a validazione tecnica e clinica.

Al termine della accettazione il personale rilascia la ricevuta fiscale indicante esami richiesti di cui
si garantisce la esecuzione, le somme eventualmente pagate ed una ricevuta personale indicante i
dati numerici identificativi del Paziente la data di ritiro dei risultati e le eventuali modalita di
recapito alternative per il ritiro dei risultati. Tale ricevuta va presentata al ritiro del referto da parte
del paziente o controfirmata dallo stesso, per accettazione, nel caso in cui sia delegata al ritiro
persona diversa dall’interessato.

Il tempo intercorrente tra la presentazione del paziente, 1’accettazione e I’erogazione del servizio ¢
di norma pari ad un giorno lavorativo per gli esami piu comuni e mediamente due giorni per gli
esami pit complessi 0 meno frequentemente richiesti. Si garantiscono comunque le urgenze per le
quali 1 tempi di consegna sono ridotti al tempo tecnico di esecuzione dell’esame.

Il Paziente o chi ritira il referto per delega, deve portare con sé un documento di riconoscimento al

fine di consentire al personale preposto una facile identificazione.
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4.2 MODALITA DI RICHIESTA PRESTAZIONI DIAGNOSTICHE
DI LABORATORIO

Il Paziente, dotato di documento di riconoscimento, puo presentarsi presso il Laboratorio:

e munito di richiesta su apposita prescrizione medica del S.S.N. e in questo caso puo usufruire
delle esenzioni di legge o pagare la quota ticket come previsto dalla normativa vigente

e munito di richiesta su apposita prescrizione medica emessa da uno specialista

e senza richiesta medica, ma con precisa definizione degli esami richiesti In tal caso gli esami
saranno eseguiti dopo la valutazione del Personale laureato previa attenta anamnesi

In caso di necessita documentata, é disponibile il servizio di prelievo a domicilio.

L’interessato o il Medico curante possono telefonare al laboratorio nelle ore di attivita per

richiedere il prelievo domiciliare; Il personale di accettazione fissa, nel piu breve tempo possibile,

ora e la data del prelievo che sara effettuato da Personale abilitato .1 campioni biologici prelevati a

domicilio debbono essere immediatamente portati in Laboratorio assieme alla richiesta del Medico

Curante per 1’effettuazione prioritaria degli esami richiesti.

La prescrizione medica a carico del S. S. N. presentata, deve essere compilata in modo completo

dal Medico curante ,e non puo essere in alcun modo e per nessun motivo modificata da altri.

In particolare non deve contenere oltre otto esami singoli

e deve essere compilata in tutte le sue parti con i dati anagrafici del Paziente, indirizzo, numero
tessera sanitaria, diagnosi, esami richiesti espressi in modo conforme al nomenclatore tariffario.

e in caso di eventuali esenzioni deve essere compilata a cura del Medico I’apposita casella

e deve essere sempre presente il timbro e la firma del Medico

e ove il Medico apporti correzioni sulla ricetta, ne deve controfirmare 1’autenticita

4.3 MODALITA DI PAGAMENTO
Il pagamento del ticket o della prestazione deve essere effettuato preferibilmente al momento della
accettazione a saldo o anche in acconto con saldo alla consegna del referto. Nel momento del

pagamento di quanto dovuto, viene emessa e consegnata all’Utente regolare fattura..
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4.4 MODALITA’ DI RITIRO REFERTI

La gestione dei referti del “Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. S.r.l.” segue

scrupolosamente la normativa vigente, in conformita con la “Codice sulla privacy” N° 196/2003.

Il referto viene consegnato in custodia chiusa per ogni Paziente, al fine di garantire la totale

riservatezza del contenuto. | referti possono essere ritirati presso 1’accettazione a partire dal giorno

indicato sulla ricevuta che viene consegnata all’atto della prestazione.

In caso di impossibilita a presentarsi personalmente, I’interessato, deve autorizzare il ritiro del

referto per iscritto delegando persona di sua fiducia. Qualora lo desideri, al momento

dell’accettazione il paziente puo richiedere invio del referto online, per posta, per fax previa

autorizzazione scritta. Il paziente puo anche richiedere, con le stesse modalita, 1’invio del referto al

proprio medico di fiducia.

4.5 ORARI

ORARIO DI EFFETTUAZIONE PRELIEVO

GIORNI ORARIO
dal Lunedi al Venerdi 7,30-10,30
Sabato Per appuntamento
ORARIO DI RITIRO REFERTI

GIORNI ORARIO
dal Lunedi al Venerdi 10.30-13.00
Lunedi e Mercoledi 16-17
Sabato CHIUSO
ORARIO ATTIVITA’

GIORNI ORARIO
dal Lunedi al Venerdi 7,30-13,30
Sabato CHIUSO

N.B. L’orario di attivita ¢ variabile in rapporto al carico di lavoro afferente.
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Ogni eventuale variazione degli orari & tempestivamente comunicata al pubblico. La data di ritiro
dei referti di esami particolari o urgenti & concordata al momento della prenotazione o

dell’accettazione.

4.6 MODALITA’ DI PREPARAZIONE DEL PAZIENTE

Il Paziente

e deve presentarsi a digiuno prima di effettuare il prelievo

e deve rispettare le modalita di preparazione per alcuni esami. Tali modalita verranno comunicate
dal personale della accettazione o dal personale laureato, al momento della prenotazione o
dell’accettazione.

e deve presentare i campioni biologici da esaminare nei contenitori appropriati.

In caso di dubbi e/o chiarimenti sulla preparazione all’esame, il Paziente puo preventivamente
rivolgersi direttamente al “Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. Sr.l..”per

informazioni in merito

4.7 STANDARD DI QUALITA’

e Tempo medio di attesa in accettazione 5 minuti

e Tempo medio per la consegna referti esami routinari: 1 giorno lavorativo successivo alla
prestazione, fino a 7 giorni lavorativi per gli esami non routinari. Per le urgenze i tempi di
consegna si riducono al tempo tecnico di esecuzione.

e Il Personale ¢ riconoscibile ed identificabile tramite cartellino personale

e Perfetta aderenza dei dati analitici forniti ai Pazienti con le indicazioni date ai controlli di qualita
interni (CQI) e valutazione esterna di qualita (VEQ).

Il laboratorio si impegna a rispettare gli standard di tempo dichiarati, tranne nei casi particolari non

prevedibili.

4.8 POLITICHE COMPLESSIVE

Il Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. S.r.l. ¢ rivolto all’erogazione di servizi

specialistici di medicina di laboratorio in linea con le piti moderne tecniche medico specialistiche.
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Il Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. S.r.l. adotta politiche coerenti, di volta in
volta, con linee programmatiche e le priorita di servizio esplicitate dai livelli istituzionali
sovraordinati in particolare con riferimento alla programmazione della Regione e dello Stato.

Il Laboratorio Analisi Cliniche del dr. Domenico Borzi & C. S.r.l. utilizza al suo interno modelli
gestionali flessibili, sia in termini gestionali che organizzativi caratterizzati dalla condivisione delle
risorse, dalla integrazione ed interazione fra profili professionali diversi allo scopo di garantire il
migliore livello possibile di prestazioni agli utenti, caratterizzati da una assistenza in linea con i
concetti di umanizzazione e personalizzazione dell’assistenza.

A tale fine ed in ottemperanza alle leggi regionali in materia (D.G.R. 133/99, L.R 24/08 e s.m.i.) il
laboratorio & strutturato in modo da rispondere a tutti i requisiti strutturali e tecnologici previsti per
le attivita per le quali é autorizzato.

La struttura e gli impianti tecnologici in essa presenti sono conformi agli obblighi previsti dal
D.Lgs. 81/08

4.9 OBIETTIVI
Garantire un sistematico miglioramento della qualita tecnica delle prestazioni attraverso:

e dotazioni tecnologiche all’avanguardia rispetto ad un sistema in continua evoluzione

valorizzazione costante e continua della preparazione professionale degli operatori con la

frequenza di corsi di aggiornamento i cui risultati vengono poi riversati nella struttura per tramite

di corsi interni

e oOrganizzazione interna mirata a garantire gli scambi di competenze professionali e la
integrazione fra professionalita diverse

e rispetto puntuale delle normative nazionali e regionali in materia di sicurezza degli impianti,
della sicurezza degli operatori e di sicurezza degli utenti

e monitoraggio del tipo, del livello di prestazioni erogate e del grado di soddisfazione generale
dell’Utenza

e implementazione del sistema di qualita al fine di garantire qualita tecnica delle prestazioni,
qualita organizzativa, sicurezza degli operatori e degli utenti

e migliorare costantemente qualita e tempi di esecuzione degli esami con 1’obiettivo di fornire la

risposta piu qualificata al quesito diagnostico il piu rapidamente possibile.
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4.10 STANDARD DI QUALITA, IMPEGNI E PROGRAMMI:

Il laboratorio ha definito una serie di fattori di qualita utili alla valutazione degli aspetti relativi

all’informazione, all’accoglienza, alla personalizzazione, all’'umanizzazione.

Tali fattori di qualita, con opportuni strumenti di verifica, permettono di valutare la qualita dei

servizi offerti dal laboratorio nell’ottica di un miglioramento continuo volto al raggiungimento

dell’efficienza , della efficacia, delle cure prestate ed alla soddisfazione dei bisogni del paziente.

Fattore di qualita

Standard di qualita

Obiettivi

Accoglienza utenti che devono
effettuare esami diagnostici

Protocolli di accoglienza

Ottimizzazione dei
protocolli di

accoglienza

Adeguatezza delle informazioni
Sulle condizioni di salute al momento

della consegna dei referti

Semplicita ed esaustivita delle
Informazioni al momento della

Consegna dei referti

Presenza di responsabile

Informazione esaustiva relativa ad

eventuali esami invasivi

Procedure scritte relative al consenso

Informato

Uniformare le procedure

Informazioni complete e chiare ai
cittadini sulle prestazioni e sui

servizi erogati dal centro

Guida ai servizi aggiornata

Aggiornamento periodico

Facilita accesso telefonico

Esistenza di un centralino unico

Attivazione centralino unicq

Accesso telefonico alle

Informazioni

Informazioni telefoniche dirette

Segreteria Telefonica

Ascolto dell’utenza

Facilita di contatto con gli operatori

Disponibilita di almeno un

operatore

Rilevazione del grado di

Soddisfazione Degli utenti

Questionari di soddisfazione

Almeno due indagini all’an

Modalita di pagamento

Alternative

Presenza di sportello automatico per

il pagamento ticket

Dotazione di POS
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4.11 PERSONALIZZAZIONE DEI RAPPORTI CON IL PAZIENTE

Fattore di qualita Standard di qualita Obiettivo
Riconoscimento del personale Cartellino di riconoscimento Esposizione del
per ogni dipendente cartellino di

riconoscimento da parte

di tutto il personale

Telefoni pubblici Disponibilita di linea telefonica per gli | Presenza di telefoni

utenti

4.12 TEMPI D’ATTESA DELLE PRESTAZIONI SPECIALISTICHE

Diagnostica di laboratorio:

- accesso diretto dei pazienti senza prenotazione per quanto riguarda la diagnostica di laboratorio
(prelievo ematico e/o raccolta materiale Biologico)

- accesso per appuntamento da attivare a cura del paziente attraverso i recapiti web del laboratorio

con possibile scelta di data ed ora da parte dell’Utente

Refertazione degli esami strumentali:

riduzione dei tempi di attesa per la refertazione degli esami strumentali con 1’obiettivo di
raggiungere un massimo pari ad 1 giorno lavorativo tranne che per gli esami che necessitano un
tempo tecnico maggiore. Per gli esami richiesti in urgenza, la consegna viene effettuata nel piu

breve tempo possibile compatibilmente con il tempo tecnico di esecuzione dell’esame.

Verifiche:

Il laboratorio verifica il miglioramento della qualita dei servizi erogati e 1’attuazione degli standard
attraverso strumenti statistici, quali questionario proposti agli utenti ed elaborati statisticamente.
L’intervento migliorativo della qualita delle prestazioni sanitaric ¢ oggetto di analisi del

Responsabile Qualita del Laboratorio (RQL).
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5 TUTELA E PARTECIPAZIONE

5.1 SEGNALAZIONI E RECLAMI

Il laboratorio, al fine di assicurare 1’effettiva tutela del cittadino verso qualsiasi disservizio che
limiti la fruibilita delle prestazioni, garantisce la possibilita di sporgere segnalazioni e reclami
tramite . L utente puo presentare reclamo personalmente recandosi al laboratorio, telefonicamente,
inviando una lettera o un fax. Verra compilata un’apposita scheda per ogni reclamo, segnalazione
e/o suggerimenti. Quanto segnalato sara oggetto di verifica. La risposta per la segnalazione o
reclami verbali &€ immediata o0 a breve termine, mentre per quelli scritti sono previsti 15 giorni al

massimo per comunicare all’utente I’iter della pratica, 1 mese per la risposta sull’esito della pratica

stessa.

Reclami Referente

Dr.Domenico Borzi’

lunedi e mercoledi dalle ore 16 alle 17.




Laboratorio Borzi cbs

. _ Rev.6
Via S.Michele, 10 CARTA DEI SERVIZI 01/03/2021
87024 Fuscaldo M.(Cs) Pag. 26 di 33

6 INFORMAZIONI GENERALI (CONSENSO INFORMATO)

Nessun trattamento puo essere eseguito, senza il consenso volontario ed informato dal Paziente.
Benche nella comune pratica clinica il consenso puo essere ritenuto implicito, qualora la esecuzione
di particolari esami lo richiede , il consenso deve essere espresso per iscritto ed archiviato.
L’informazione sulle proprie condizioni di salute e un diritto fondamentale e deve essere garantita
solo all’interessato.

Il medico responsabile degli atti medici e disponibile previo appuntamento, per fornire tutti i

chiarimenti necessari, al paziente che ne faccia espressa richiesta.

6.1 TUTELA DELLA PRIVACY

Tutti gli operatori sono tenuti a mantenere la totale riservatezza sulle informazioni riguardanti le
condizioni di salute e dei dati analitici del paziente di cui per lo specifico compito sono venuti a
conoscenza del Paziente fornendole, se espressamente autorizzati dal Direttore responsabile, solo
all’Interessato o su suo espresso consenso Scritto ad altre persone da lui designate.

Non debbono essere comunicate informazioni relative agli esami tramite telefono.

Ogni Operatore ha, nel rispetto del regolamento europeo UE 679/2016, accesso limitato alle
informazioni sensibili in funzione della sua funzione specifica ed ha la possibilita di proteggere i
dati a sua disposizione attivando password personali.

A tal proposito sono attivi e continuamente aggiornati protocolli per la tutela della privacy cui si

debbono attenere tutti gli Operatori.

6.2 CENTRO SENZA FUMO:

E’ fatto divieto assoluto (ai sensi della normativa vigente) di fumare in tutti i locali del Laboratorio.

6.3 NORME ANTINCENDIO E ANTINFORTUNISTICHE:

Il personale del laboratorio é addestrato ad intervenire in caso di incendio e per tutelare la sicurezza
propria e quella degli Utenti. E’ redatto un protocollo di intervento, sono presenti estintori idonei ed
in numero adeguato, sono indicate le eventuali vie di fuga tramite locandine esposte in ogni
ambiente.

Tutti gli ambienti infine son provvisti di sensori antincendio collegati con la centralina di allarme.
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Le norme antinfortunistiche da rispettare obbligatoriamente, sono notificate a ciascun Operatore
nel corso di periodiche riunioni di aggiornamento nel rispetto di quanto stabilito dalla Legge
81/2008 e s.m.i.

7 INFORMAZIONI SUI SERVIZI FORNITI E MODALITA DI
ACCESSO

ATTIVITA DI LABORATORIO E SPECIALISTICA AMBULATORIALE:

prevede la erogazione delle prestazioni specialistiche di laboratorio per le attivita autorizzate.

7.1 PAGAMENTO TICKET:

Le prestazioni specialistiche erogate a favore di Pazienti non esenti, comportano il pagamento di un
ticket previsto dalle norme vigenti, da effettuarsi al momento dell’accettazione prima della
prestazione. E’ necessario presentare la richiesta medica, la tessera sanitaria ed il documento di

riconoscimento

7.2 NORME RELATIVE AL TICKET SANITARIO

Per poter accedere al pagamento del Ticket sanitario e quindi usufruire delle eventuali esenzioni si
deve avere:

e [’impegnativa compilata correttamente in tutti i campi

e per i pazienti esenti il medico deve riportare il codice di esenzione

7.3 PAGAMENTO DELLE PRESTAZIONI, PRESTAZIONI PRIVATE

Alle prestazioni richieste ed erogate in regime libero professionale , si applica il tariffario libero
professionale .

In ogni caso, per tutte le prestazioni erogate per le quali é stato effetuato un pagamento, viene

rilasciata apposita ricevuta fiscale .
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8 CONTROLLO QUALITA’

La qualita dei risultati forniti dal laboratorio é verificata mediante procedure quotidiane di
calibrazione, controllo interno (CQI) e dalla partecipazione e programmi di valutazione esterna di
qualita (VEQ).

8.1 RACCOLTA CAMPIONI BIOLOGICI

8.1.1 CONDIZIONI PAZIENTE PER PRELIEVO

PRELIEVO EMATICO

E’ consigliabile sottoporsi a prelievo ematico nel corso della mattinata ed a digiuno.

Tuttavia, per la determinazione di analiti che per cui il digiuno é indispensabile, fare riferimento

alla “Tabella esami”

e - evitare intensa attivita fisica nei giorni antecedenti il prelievo

e - cvitare I’assunzione di farmaci prima del prelievo, ad eccezione di precise indicazioni del
medico curante.

TAMPONE CERVICO-VAGINALE

e - Al mattino, lavare i genitali soltanto con acqua. In eta prepubere evitare il lavaggio.

e - La sera precedente, evitare il bagno in vasca e I’introduzione in vagina di prodotti per I’igiene
intima

e - Sospendere I’applicazione di farmaci locali quali candelette, ovuli ed antibiotici almeno tre
giorni antecedenti la data del prelievo

e - E opportuno eseguire il prelievo nel periodo che intercorre tra 1’8° ed il 16° giorno dall’inizio
della mestruazione

RICERCA SANGUE OCCULTO NELLE FECI

e il test, eseguito con metodo immunologico, non richiede alcuna dieta specifica poiché le ossidasi
vegetali, la mioglobina e le emoglobine animali non umane non vengono rilevate con tale
metodo

e prima di raccogliere il campione € essenziale escludere eventuali sanguinamenti delle gengive e

del cavo orale o emorroidari
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DOSAGGIO EMATICO RENINA E/O ALDOSTERONE

e richiede due prelievi: 1° prelievo al mattino in ortostatismo (posizione eretta), 2° prelievo dopo
circa due ore di clinostatismo (posizione orizzontale)

e otto giorni prima del prelievo, sospendere eventuali trattamenti terapeutici diuretici ed ipotensivi,
nonché diete iposodiche. Qualora cido non fosse possibile, ¢ essenziale informare il medico

curante al fine di una corretta valutazione del dato analitico.

8.1.2 MODALITA’ RACCOLTA CAMPIONI BIOLOGICI
ESAME URINE COMPLETO ED URINOCOLTURA

e Per la raccolta delle urine, utilizzare esclusivamente gli appositi contenitori sterili reperibili in
farmacia o parafarmacia.

e Prima della raccolta delle urine, lavarsi con cura le mani ed i genitali esterni aprire il contenitore
facendo attenzione a non toccare la superficie interna del contenitore e del coperchio eliminare il
primo getto di urine

e raccogliere le urine successive direttamente nel contenitore sterile, riempire il contenitore circa a
meta, chiudere il contenitore e conservare in frigorifero (4°C) sino all’invio dello stesso presso il
Laboratorio che deve avvenire il piu presto possibile non raccogliere le urine della notte.

URINE DELLE 24 ORE

e per la raccolta delle urine delle 24 ore, utilizzare esclusivamente gli appositi contenitori reperibili
in farmacia o presso aziende che commercializzano presidi medici

e al mattino, non raccogliere I’urina della prima minzione. Iniziare la raccolta dell’urina dalla
minzione successiva alla prima fino al mattino seguente (fine raccolta). Nel corso della raccolta
evitare di esporre il contenitore alla luce diretta ed a temperature elevate

e per la determinazione di catecolammine e di acido vanilmandelico utilizzare esclusivamente
contenitori contenenti acido cloridrico da richiedere preventivamente presso il Laboratorio,
conservare rigorosamente in frigorifero (4°C)

e per la determinazione del ferro urinario é consigliato effettuare due raccolte: una basale e 1’altra
dopo somministrazione di “Desferal” e comunque previa prescrizione del Medico curante.

URINE PER RICERCA DEL MICOBATTERIO TUBERCOLARE E CLAMIDIA

e per la raccolta delle urine utilizzare elusivamente gli appositi contenitori sterili reperibili in

farmacia o parafarmacia
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e prima della raccolta, lavare con cura le mani ed i genitali esterni

e aprire il contenitore facendo attenzione a non toccare la superficie interna del contenitore e del
coperchio

e riempire, chiudere e conservare il contenitore in frigorifero (4°C) sino all’invio presso il
Laboratorio il piu rapidamente possibile.

FECI

e per la raccolta delle feci utilizzare esclusivamente 1’apposito contenitore reperibile in farmacia 0
parafarmacia

e togliere il tappo dal flaconcino di raccolta ed immergere 1’asticella collegata al tappo in vari
punti del materiale fecale. L aliquota del materiale necessario deve essere ottenuta immergendo
I’apposita asticella nelle feci piu volte

e fare attenzione che la quantita di feci rimasta adesa all’asticella non sia eccessiva.

e riavvitare il tappo ed agitare il flaconcino energicamente.

e conservare in luogo fresco prima di presentare il campione in laboratorio.

e [’eventuale emoglobina umana presente nel materiale fecale non viene degradata ed il campione
conservato in frigorifero puo essere inviato al Laboratorio anche in tempi successivi al prelievo
del materiale (fino a 3 giorni)

e non ¢ necessario I’esclusione di alcun alimento dalla dieta

9 MODALITA’ EROGAZIONE DEL SERVIZIO,
PRESTAZIONI EROGATE, TIPOLOGIA E VOLUME
DELLE ATTIVITA’ PREVISTE

Il servizio viene erogato agli utenti con un orario di apertura della struttura di sette ore giornaliere
dal lunedi’ al venerdi’, attualmente dalle ore 7.30 alle 10.30 e il lunedi e mercoledi dalle 16 alle 17.
Sabato aperto solo su appuntamento. Tali orari potranno essere soggetti a variazione in seguito a
diverse esigenze espresse dagli Utenti.

Il servizio viene erogato avendo come obiettivo primario, oltre al raggiungimento dei risultati
previsti anche nell’ottica di una umanizzazione e personalizzazione dell’assistenza tale da garantire
il soddisfacimento degli Utenti. Le prestazioni erogate sono conformi all’allegato 2 del dca

149/2019 in coerenza con le autorizzazioni e con 1’accreditamento posseduti.
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La tipologia del servizio reso agli Utenti e strettamente correlata alle specifiche autorizzazioni
possedute dal Laboratorio.

Il volume di esami erogabili a favore degli Utenti che intendono usufruire dell’assistenza a carico
del servizio Sanitario Regionale, € limitato dal budget assegnato in sede di stipula dei contratti
annuali con la ASP.

Non é soggetto ad alcun limite il volume di prestazioni erogabili in regime di libera professione.

10 CRITERI E MODALITA’ DI ACCESSO DELL’'UTENZA E
MODALITA’ PER GARANTIRE L’ASSISTENZA NEI CASI DI
URGENZA

La struttura e dotata di un sistema informatico di gestione dati e di un organico che garantisce una
erogazione del servizio, per la medicina di laboratorio al momento della richiesta senza generare
alcuna lista di attesa.

E’ garantita comunque una sovradotazione dell’organico e delle risorse tecnologiche rispetto alle
necessita di copertura normale al fine di consentire il soddisfacimento di richieste di erogazione di

servizi nei tempi brevi con caratteristiche di urgenza.

10.1 MODALITA’ DI COMPILAZIONE, CONSERVAZIONE E
ARCHIVIAZIONE DEI DOCUMENTI ATTIVITA’ SANITARIA

La struttura é dotata di un archivio informatico che custodisce i dati analitici rispettando le norme
di tutela sulla privacy. garantisce un monitoraggio costante sulla tipologia delle prestazioni erogate
e sul grado di soddisfazione espresso dagli utenti. L’organigramma & soggetto a periodico
valutazione ed ove lo si ritenga necessario anche a implementazione in relazione alle mutevoli
esigenze della struttura aziendale, della Utenza e in conformita ad eventuali variazioni nelle
indicazioni programmatiche della A.S.L. di appartenenza e della Regione.

Nelle gestione delle risorse umane sono rispettate le norme in materia di valutazione e riduzione del

rischio professionale previste dal D.L. 626/94e s.m.i.

11 GESTIONE DELLE RISORSE STRUTTURALI

La struttura € in toto adeguata alle normative previste in termini di opere edili ed impiantistiche allo

scopo di garantire la sicurezza sia statica che operativa della stessa ed € dotata di tutte le attestazioni
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e dei collaudi previsti in tema di prevenzione e sicurezza, nonché di accessibilita alla struttura da
parte degli utenti anche disabili.
Si garantisce il costante rispetto di tali normative anche in relazione alle eventuali modifiche delle

leggi vigenti e a indicazioni programmatiche da parte della A.S.P. di competenza e della Regione.

12 GESTIONE DELLE RISORSE TECNOLOGICHE

La struttura & dotata di moderne attrezzature per I’erogazione delle prestazioni specialistiche,
persegue una politica di costante miglioramento delle stesse adattandosi a tutte le pit moderne
tecnologie, provvede al controllo di efficienza e a tutte le revisioni periodiche previste per legge e/o
consigliate dalle ditte costruttrici.

Tale processo € documentato dal registro di manutenzione delle attrezzature e dai contratti di
manutenzione intrattenuti con le ditte fornitrici tramite personale specializzato da queste
espressamente autorizzato.

L’adeguamento tecnologico impone mediamente 1’aggiornamento e/o la sostituzione degli
strumenti piu rappresentativi con cadenza normalmente triennale .

La integrazione , implementazione e/o sostituzione degli strumenti trova motivo e giustificazione
dalle richieste qualitative e quantitative degli esami nonché dal continuo aggiornamento
tecnologico imposto dalla missione e dalla politica complessiva che questo Laboratorio di analisi ha
ritenuto indispensabile perseguire.

I1 personale impiegato ¢ addestrato all’utilizzo delle apparecchiature in funzione della struttura e
partecipa a corsi interni di aggiornamento ogni qualvolta 1’acquisizione di nuove apparecchiature

tecnologicamente piu avanzate lo richiedono.

13 PROGRAMMI E IMPEGNI

e Le strumentazioni del laboratorio sono sottoposte a controlli pianificati

e E esequita la calibrazione degli strumenti in modo pianificato

e | materiali biologici prelevati o presentati in laboratorio dal Paziente sono identificati
contrassegnati in modo univoco e gestiti con la massima attenzione secondo la buona prassi di
laboratorio

e | campioni sono manipolati secondo il D.Lgs. 626/94 e successive integrazioni

e Lo smaltimento rifiuti avviene secondo la normativa vigente previo affido di questi a ditte

specializzate
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e La gestione del laboratorio di analisi e regolata da con procedure operative scritte
e La gestione del laboratorio in conformita alla norma UNI EN 1SO 9001:2015
e Nei casi in cui non e possibile rendere il servizio nei tempi concordati , il laboratorio si impegna

ad avvertire tempestivamente il Paziente.

14 ATTENZIONE AL PAZIENTE

Il laboratorio di Analisi ha predisposto un sistema di indicatori al fine di raccogliere tutte le
informazioni necessarie ad un miglioramento continuo delle proprie prestazioni.

In particolare gestisce i reclami che il Paziente intende inoltrare e si impegna a misurare la sua
soddisfazione. Per tale motivo possono essere utilizzati gli appositi moduli consegnati dal personale
preposto all’accettazione. I moduli una volta compilati debbono essere valutati nell’ottica del

raggiungimento della maggiore rispondenza della organizzazione alle aspettative degli Utenti.

15 ALLEGATI ALLA CARTA DEI SERVIZ]

e Planimetria dei locali

e Elenco attrezzature

e Elenco esami eseguibili dal Laboratorio
e Certificato 1SO 9001:2015

e Organigramma

e Copia contratto Service




