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PRESENTAZIONE

Lo scopo che haispirato il Bianalisi — Centro Medico Lunense nella stesura della “Carta dei Servizi”, va
ricercato nella ferma volonta di perseguire una strategia esclusivamente rivolta ai bisogni degli utenti e
all’efficacia dei servizi offerti, misurando i livelli di soddisfazione dei clienti, monitorando, anche e
soprattutto attraverso le osservazioni ed i suggerimenti degli stessi, il Sistema qualita del Centro.

Siamo fermamente convinti che la “Carta dei Servizi” possa contemporaneamente soddisfare due
requisiti essenziali:

e Verso gli utenti: Fornire tutte le informazioni necessarie per avere un rapporto piu semplice e
soddisfacente con la nostra struttura sanitaria

e Verso il personale: istruirlo e coinvolgerlo negli impegni che il Centro Medico Lunense ha nei
confronti dei propri utenti.

Per essere mantenuti, tali impegni necessitano della costante applicazione di tutti i collaboratori che
operano nella struttura del Centro.

Sotto questo aspetto la carta dei servizi non costituisce uno statico punto di arrivo, bensiuna base sulla
quale mobilitare le energie per ottenere un miglioramento continuo delle prestazioni e dei servizi offerti
in termini di:

e Qualita
o Affidabilita
e Professionalita

Lo spirito che guida questo documento deriva dalla volonta di rafforzare i cambiamenti culturali interni
e direlazione con Uesterno al fine di migliorare il benessere ed i servizi offerti.

Per valutare la qualita dei servizi erogati percepita dall’'utente, in relazione ai nostri obiettivi di
miglioramento, sono a disposizione dell’utenza i questionari di Customer Satisfaction.

Tali questionari sono finalizzati ad ottenere informazioni e risposte mirate relative ad ulteriori esigenze
implicite che 'utente desidera comunicare.
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PRINCIPI FONDAMENTALI

Diritto allariservatezza L’utente hadiritto alrispetto della dignita dell’intimita e della riservatezza
durante la permanenza presso il Centro. La conoscenza dello stato di
salute del paziente € riservata ed il personale sanitario, che & tenuto al
segreto professionale si adoperera per garantire la massima segretezza.

Eguaglianza Tutti gli utenti hanno eguali diritti riguardo all’accesso ai servizi sanitari
offerti. Nell’erogazione del servizio, nessuna distinzione puo essere
compiuta per motivi riguardanti il sesso, la razza, la lingua, la religione, le
opinion politiche e le forme di handicap fisici e mentali.

Imparzialita Centro Medico Lunense si ispira a criteri di imparzialita, cioe di giustizia e
di obiettivita. Ad ogni utente € dovuto un comportamento che rispetti la
sua dignita.

Continuita L’erogazione dei servizi al pubblico deve essere continua, regolare e

senza interruzioni; | casi di funzionamento irregolare o di interruzione dei
servizi offertiverranno espressamente regolati da specifiche disposizioni.
In tali casi i soggetti erogatori adotteranno misure volte ad arrecare agli
utenti il minor disagio possibile.

Diritto all’informazione L’utente pud chiedere al personale addetto alla Reception una
informazione complete riguardante il servizio richiesto. Il personale &
tenuto a fornire informazioni chiare, esaurienti e continuamente
aggiornate.

STRUTTURA

ILCentro Medico Lunense ¢ situato nel Comune di Sarzana (SP), lungo la Variante Aurelia, in Via Variante
Aurelia 105.

La struttura € collocata in posizione facilmente raggiungibile, a circa dieci minuti a piedi dalla Stazione
Ferroviaria di Sarzana e dal capolinea degli autobus.

Nelle immediate vicinanze & disponibile un ampio parcheggio pubblico scoperto a servizio degli utenti.
Il Centro € ubicato al secondo piano dell’edificio. L’accesso avviene da Via Variante Aurelia 105 ed e
garantito anche ai pazienti con disabilita, nel rispetto delle disposizioni vigenti in materia di
abbattimento delle barriere architettoniche; U'edificio € dotato di ascensore.

Un sistema di segnaletica interna guida utenti, accompagnatori e operatori nel percorso verso le aree
ambulatoriali e diagnostiche.

Il Centro articola la propria offerta di servizi sanitari a servizio del territorio provinciale e delle aree
limitrofe.

Il Centro & accreditato dalla Regione Liguria con D.G.R. n. 4036 del 30/05/2025 e successiva D.G.R. n.
7768 del 29/10/2025 ed € convenzionato nell’ambito del Servizio Sanitario Regionale.

| costi delle prestazioni e dei servizi in regime convenzionato sono regolamentati dal Nomenclatore
Tariffario in vigore.
Per molti cittadini sono in essere esenzioni di spesa sanitaria dovute a reddito, all’eta o a patologie.
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Risulta percid interesse dell’utente e nostro dovere di informazione, in sede di prenotazione,
inquadrare le posizioni specifiche dell’'utente stesso per permettergli di poter accedere a tutte le

facilitazioni offerte dalla normativa vigente.
MODALITA DI ACCESSO ALLE PRESTAZIONI

Per accedere alle prestazioni offerte dal Centro Medico Lunense, U'utente deve essere prowvisto dei

seguenti documenti:
e Codice Fiscale
e Tessera Sanitaria
¢ Impegnativa del Medico curante o dello Specialista ove necessaria

PER PRENOTARE
e Direttamente presso il CUP (regime SSN)
¢ Tramite Contact Center Regionale 010 538 3400 (regime SSN)
¢ Telefonicamente al n® 0187/624965 o direttamente in struttura (regime di solvenza)
¢ Inviando una mail con richiesta di contatto: centromedicolunense@bianalisi.it

ORARI DI APERTURA
e DAL LUNEDI AL VENERDI

APERTURA: ore 09.00 CHIUSURA: ore 20.00
e SABATO
APERTURA: ore 09.00 CHIUSURA: ore 13.00

URP
N. unico Tel. 0187/624965
¢ Indirizzo mail: centromedicolunense@bianalisi.it

Aperto al pubblico da lunedi a venerdi dalle 09.30 alle 12.30

PER INFORMAZIONI
Via Variante Aurelia 105 - 19038 SARZANA (SP)

Telefono 0187/624965
e e-mail: centromedicolunense@bianalisi.it

www.bianalisi.it

ORGANIZZAZIONE

LA DIREZIONE E COMPOSTA DA:
¢ Legale Rappresentante: Giovanni Gianolli
e Direttore Sanitario: Dott. Sergio Rondine

LA DIREZIONE GENERALE
Rappresenta legalmente 'azienda ed ha la responsabilita delle seguenti attivita:
1) Definire il piano economico/finanziario e di marketing;
2) Assegnareimezzie lerisorse necessarie al conseguimento degli obiettivi strategici
nel rispetto degli obblighi di legge;
3) Definire Uorganizzazione;
4) Gestire motivazione ed addestramento delle persone
5) Verificare Uefficacia e U'efficienza dei processi interni;

e di qualita,

6) Coordinare i professionisti che interagiscono nel processo aziendale affinché tutti operino in

conformita ai medesimi orientamenti strategici.
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LA DIREZIONE SANITARIA
Ha la responsabilita delle seguenti attivita aziendali:
1) Contribuire alla definizione delle strategie, degli orientamenti generali e delle priorita della
pianificazione aziendale;
2) Dirigere, indirizzare e coordinare ’azione dei reparti ai fini organizzativi ed igienico sanitari;
3) Partecipare alla determinazione dei criteri, mediante indicazioni, proposte, valutazioni, per
lindividuazione degli obiettivi e delle risorse da assegnare ai reparti e per la verifica dei risultati
raggiunti.

GLI STANDARD DI QUALITA

La “cultura della qualita del servizio” & la filosofia di lavoro dei presidi. Questa si realizza nel
mantenimento di ambienti accoglienti e confortevoli, nella pulizia ed igiene dei locali, nella cortesia del
personale, nei controlli sulle forniture dei materiali sanitari, nella manutenzione programmata delle
attrezzature, nell’aggiornamento scientifico dei collaboratori, nell’organizzazione interna del lavoro.

Di seguito, sono riepilogati gli indicatori di qualita individuati dal centro per 'erogazione dei propri

servizi.
FASI DEL SERVIZIO

Attivita

Indicatori

Standard di qualita garantito

brevita dei tempi di attesa

Presenza risponditore telefonico

Informazioni

chiarezza e completezza delle
informazioni

Carta dei servizi e sito internet

istituzionale.

L'Assistenza Clienti (Tel. 0362.903099 - e-

mail segreteria@bianalisi.it.)

¢ a disposizione dell'utenza per:

= fornire informazioni sulle strutture e
sui servizi erogati

= effettuare la prenotazione di alcuni
specifici servizi

= fornire accesso ad informazioni
sanitarie specifiche sul proprio referto
tramite ii contatto con ii personale
sanitario competente

cortesia del personale di contatto

Formazione e affiancamento in fase di
inserimento

tempi di attesa per la prestazione

Massimo 2 gg

Prenotazioni

semplicita della procedura di
prenotazione

Telefonica e online

chiarezza della segnaletica

Piantine esposte in ciascun locale del
centro

comfort delle sale di attesa

Sedute in numero sufficiente

Accettazione

orari di apertura

continuato

pulizia e accessibilita dei servizi
igienici

Verifiche a campione a cura di RQ

Esecuzione

comfort dell’ambulatorio/sala

Presenza spazio spogliatoio, immediata
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della

prestazione

diagnostica accessibilita servizi igienici
Adozione di tutte le misure previste dalla
normativa vigente

rispetto della privacy

tempistiche di consegna del Ecografie/Visite specialistiche: < 1 ora
referto
Aspetti Semplicita della procedura e dei Mezzi di pagamento elettronici.
amministrativi mezzi di pagamento
L'Assistenza Clienti (Tel. 0362.903099 - e-
Facilita nell’inoltro dei reclami e mail segreteria@bianalisi.it.) € a
nella raccolta dei questionari disposizione dell'utenza per ricevere

Gestione del

reclami e/o segnalazioni

disservizio Tempi e modalita di risposta ai
reclami ed alle segnalazioni Entro 30 giorni dal ricevimento
dell’utenza
Indagini. per lq valu}aziong del‘ | Almeno annuali
grado di soddisfazione dei pazienti
Miglioramento Riesame della Direzione e Piano di

della Qualita

SGQinterno e sua attuazione miglioramento almeno annuali

I DIRITTI E | DOVERI DEI CITTADINI-UTENTI

| diritti sotto riportati, dei quali garantiamo il rispetto, sono tra quelli indicati dal “Protocollo
nazionale sul servizio sanitario per le nuove carte dei diritti del Cittadino”, approvati il 14/06/95 dal
Movimento Federativo Democratico, su proposta del Tribunale per i diritti del Malato.

Diritto al tempo: ogni Cittadino ha diritto a vedere rispettato il suo tempo.

Diritto all’informazione ed alla documentazione sanitaria: ogni Cittadino ha diritto
di ricevere le informazioni e la documentazione di cui necessita e ad entrare in
possesso di tuttigli altri atti utili a certificare in modo completo la sua condizione di
salute.

Diritto alla sicurezza: chiunque si trovi in una situazione di rischio per la sua salute ha
diritto ad ottenere tutte le prestazioni necessarie alla sua condizione ed a non subire
ulteriori danni causati dal cattivo funzionamento delle strutture o dei servizi.

Diritto alla protezione: la struttura sanitaria ha il dovere di proteggere ogni essere
umano che,a causa del suo stato di salute, sitrova in condizione di debolezza.
Diritto alla certezza: ogni Cittadino ha diritto ad avere la certezza del trattamento
appropriato ed a non essere vittima di conflitti professionali ed organizzativi.

Diritto alla fiducia: Ogni Cittadino ha diritto ad essere trattato come un soggetto
degno di fiducia.

Diritto alla qualita: ogni Cittadino ha diritto di trovare operatori e strutture orientati
verso un unico obiettivo: farlo guarire, migliorare e comunque prendersi cura del suo
stato di salute attraverso servizi di qualita.

Diritto alla differenza: ognuno ha diritto a vedere riconosciuta la sua specificita data
dall’eta, dal sesso, dalla nazionalita, dalla condizione di salute, dalla cultura e dalla
religione.

Diritto alla normalita: ogni Cittadino ha diritto a farsi curare senza alterare, oltre il
necessario, le sue abitudini di vita.

Diritto alla decisione: il Cittadino ha diritto, sulla base delle informazioni in suo
possesso e fatte salve le prerogative dei medici, a mantenere una propria sfera di
decisionalita e di responsabilita in merito alla propria salute e vita.
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- Diritto alla riparazione dei torti: ogni Cittadino ha diritto, di fronte ad una violazione
subita, alla riparazione del torto ricevuto in tempi brevi ed in misura congrua.

La diretta partecipazione allladempimento di alcuni doveri € la base per usufruire pienamente dei
propri diritti. Ottemperare ad un dovere vuol dire contribuire a migliorare la qualita delle prestazioni
sanitarie erogate. Per questi motivi invitiamo i Clienti al rispetto di queste poche regole, affinché il
nostro servizio sia sempre di alta qualita e possa soddisfare le esigenze di tutti.

- Il Cittadino € tenuto al rispetto degli ambienti, delle attrezzature e degli arredi che
si trovano in struttura

- E opportuno evitare comportamenti che rechino disturbo o disagio agli operatori
sanitari o agli altri utenti della struttura.

- Il Cittadino e tenuto al rispetto degli orari indicati per lUeffettuazione delle
prestazioni, comunicando tempestivamente leventuale impossibilita di recarsi
all’appuntamento

- Evietato fumare, l'osservanza di tale disposizione & un atto di rispetto versogli altri ed
un sano stile di vita

- Perevidentiragioni di igiene e pulizia € vietato introdurre animali.

SERVIZI OFFERTI
IL Centro contribuisce, insieme alle altre istituzioni pubbliche o private, a soddisfare i bisogni di salute
dei cittadini mediante 'erogazione di prestazioni e servizi di diagnosi, cure e riabilitazione in relazione
alle risorse assegnate ed alla dotazione tecnologica disponibile.
Le prestazioni erogate dal Centro Medico Lunense comprendono:

o Diagnostica perimmagini monoecografica, Endocrinologia, Cardiologica: SSN e Regime di

Solvenza.
e Chirurgia Vascolare, Dermatologia, Ortopedia, Psicologia, Nefrologia: regime di solvenza

Presso la struttura sono aperte le agende delle diverse specialitd con evidenziate le fasce orarie
dedicate al servizio convenzionato e a quello privato.

Servizio di Diagnostica per Immagini
ILservizio di ECOGRAFIA esegue la seguente tipologia di esami:

Addome, Epatobiliare, Renale e Surrenale, Vescicale e Prostatica, Ginecologica, Pelvica, Ovarica,
Inguinale, Aorta Addominale, Tiroide, Collo, Ghiandole salivari, Spalla, Muscolotendinea,
Ecodoppler venosi e arteriosi arti inferiori ed Ecodoppler TSA

Sono a disposizione dell’utenza presso la struttura:
e Leistruzioni per la preparazione ad alcuni esami particolari

Non si eseguono indagini che necessitano di somministrazione di mezzo di contrasto.
Le indagini ecografiche in regime SSN necessitano sempre di prescrizione medica.

Accesso al Servizio di Diagnostica per Immagini ecografiche
Le indagini Ecografiche vengono erogate solo previa prenotazione da effettuarsi:
¢ Direttamente presso il CUP (in regime SSN)
¢ Tramite Contact Center Regionale 010 538 3400 (in regime SSN)
¢ Telefonicamente al n°0187/624965 o direttamente in struttura (in regime di solvenza)
¢ Inviando una mail con richiesta di contatto: centromedicolunense@bianalisi.it
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Ritiro Referti
ILritiro dei referti e le immagini ecografiche possono avvenire solo in struttrura.
Il pagamento, se dovuto, avviene al momento dell’erogazione della prestazione.

Servizio di Cardiologia
Il servizio di Cardiologia eroga le seguenti prestazioni:
Visita Cardiologica, Elettrocardiogramma, eco color doppler cardiaco

Servizio di Endocrinologia
ILservizio di endocrinologia esegue le seguenti prestazioni e solo in regime di solvenza:
Visita Endocrinologica, Ecografia tiroidea

Accesso al Servizio di Cardiologia/Endocrinologia
Le prestazioni vengono erogate solo previa prenotazione da effettuarsi:
¢ Direttamente presso il CUP (in regime SSN)
¢ Tramite Contact Center Regionale 010 538 3400 (in regime SSN)
¢ Telefonicamente al n® 0187/624965 o direttamente in struttura (in regime di solvenza)
¢ Inviando una mail con richiesta di contatto: centromedicolunense@bianalisi.it

Servizio di Chirurgia Vascolare

ILservizio di chirurgia vascolare esegue le seguenti prestazioni:

Visita angiologia, Ecocolordoppler dei Tronchi Sovraortici, Ecocolordoppler arti inferiori e
superiori

Servizio di Ortopedia
ILservizio di ortopedia esegue le seguenti prestazione:
Visita Ortopedica, Infiltrazioni

Servizio di Dermatologia
ILservizio di dermatologia esegue la seguente prestazione:
Visita dermatologica

Servizio di Psicologia
ILservizio di psicologia esegue la seguente prestazione:
Visita psicologica

Servizio di Nefrologia
ILservizio di nefrologia esegue la seguente prestazione:
Visita nefrologica + ecografia renale

Accesso ai servizi di Chirurgia Vascolare, Ortopedia, Dermatologia, Psicologia, Nefrologia
Le prestazioni vengono erogate solo previa prenotazione da effettuarsi:

e Telefonicamente al n® 0187/624965 o direttamente in struttura

e Inviando una mail con richiesta di contatto: centromedicolunense@bianalisi.it

Ritiro Referti
Per le visite, il referto viene consegnato al termine della prestazione direttamente dal medico.
Il pagamento avviene al momento dell’erogazione della prestazione.
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