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PRESENTAZIONE

CENTRO MEDICO & una struttura sanitaria privata che offre servizi sanitari specialistici di diagnostica
clinica, strumentale e per immagini fin dal 1975, con I'obiettivo di garantire un servizio completo ed
efficiente e di fornire una risposta professionale e competente al diritto alla salute di tutti gli Utenti.

Dal gennaio 2018 Centro Medico Srl € diventato una delle sedi operative dell’azienda Bianalisi Veneto Srl,
appartenente al Gruppo Sanitario Bianalisi Spa.

Bianalisi Veneto — Centro Medico & quindi parte di una realta italiana leader nell’esecuzione di analisi di
laboratorio e di indagini diagnostiche alla persona, operante con una fitta rete di laboratori, centri
polispecialistici e punti prelievo in Lombardia, Emilia Romagna, Veneto, Liguria, Lazio e Toscana.

LA CARTA DEI SERVIZI

La presente Carta dei Servizi, la cui predisposizione & richiesta dalla legge 22/2002, & confermata
annualmente ed ogni qualvolta vi siano significative variazioni nell’offerta di servizi. Essa si configura come
uno strumento di comunicazione fra la struttura sanitaria ed il cittadino: rappresenta infatti un obbligo di
onesta nei confronti degli Utenti ed una garanzia di chiarezza sui servizi sanitari offerti.

La Carta dei Servizi indica inoltre le modalita attraverso le quali segnalare disservizi e formulare
suggerimenti, orientati ad un miglior funzionamento della struttura sanitaria e, conseguentemente, ad un
miglior soddisfacimento dei bisogni dei cittadini in termini di salute.

Ulteriore scopo del presente documento & tutelare i diritti degli Utenti, individuando strumenti e
programmi volti a garantire uno standard di servizio sanitario qualitativamente elevato ed omogeneo.

PRINCIPI FONDAMENTALI

| principi fondamentali ai quali la Carta dei Servizi si ispira sono quelli di:

e Uguaglianza ed Imparzialita — | servizi e le prestazioni sono forniti a tutti i cittadini, senza
discriminazione di eta, sesso, razza, lingua, religione, status sociale, opinioni politiche, condizioni
di salute.

e Rispetto — Ogni cittadino deve essere assistito e trattato con premura, cortesia ed attenzione nel
rispetto della persona e della sua dignita.

« Diritto di Scelta - Ogni cittadino ha diritto, secondo le normative vigenti, di scegliere fra i soggetti
che erogano il servizio.

e Partecipazione — L'Utente ha il diritto di proporre suggerimenti ed osservazioni e di presentare
reclami al fine di migliorare il servizio.

« Efficienza ed Efficacia — | servizi e le prestazioni devono essere forniti mediante un uso ottimale
delle risorse, secondo i pill aggiornati standard di qualita, e adottando tutte le misure idonee per
soddisfare in modo possibilmente tempestivo i bisogni del cittadino.

« Continuita — Le prestazioni sono erogate garantendo la continuita quantitativa e qualitativa e la
regolarita dei servizi.
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LA POLITICA DI BIANALISI VENETO

Bianalisi Veneto, cosi come Bianalisi S.p.a., fonda la propria attivita su un sistema di valori che orienta ogni
scelta aziendale e sostiene tutti gli ambiti della propria operativita.

Gli elementi di questo sistema sono:

¢ Centralita della persona
Bianalisi Veneto pone al vertice del proprio sistema valoriale la persona, e su di essa concentra la
propria visione. | cittadini da un lato, la cui salute e per Bianalisi Veneto il fine primario, ed i
collaboratori dall’altro, che esprimono I'esperienza ed il potenziale dell’azienda, contribuendo al
consolidamento della sua reputazione.

* Qualita e Innovazione
La Qualita & per Bianalisi Veneto un modo di essere, non un traguardo da raggiungere, e
I'innovazione & un valore inscindibile dalla Qualita.

e Etica
Bianalisi Veneto ritiene che I'adozione dell’etica nei processi aziendali sia un fattore chiave per lo
sviluppo della qualita e della competitivita aziendale. Per questo ha deciso di adottare un Codice
Etico e di Condotta, che definisce il complesso di principi, valori, norme etiche e sociali.

Tre solidi valori, chiari ed univoci, che riflettono la Visione dell’azienda: “La salute delle persone € il nostro
fine primario” e ne guidano la Missione: “Lavoriamo in équipe per soddisfare le esigenze dei nostri Clienti
attraverso un servizio di qualita, efficiente, veloce ed economico, svolto in collaborazione con medici e
strutture sanitarie”.

“Non esistono traguardi ma la consapevolezza che, con il supporto dei nostri Clienti/Utenti, si possa
sempre migliorare”.
Dott. Giuliano Caslini
Amministratore Bianalisi Veneto

NORMATIVE DI RIFERIMENTO E PRINCIPI FONDAMENTALI PER LA REALIZZAZIONE DELLA
CARTA DEI SERVIZI

La Carta dei Servizi & stata redatta nel rispetto delle seguenti normative di riferimento:

1. Legge 7 agosto 1990. n°241 “Nuove norme in materia di procedimento amministrativo e diritto di
accesso ai documenti amministrativi”

2. Dpcm del 27 gennaio 1994 “Principi sull’erogazione dei Servizi Pubblici”;

3. Dpcmdell’ll ottobre 1994, “Principi per l'istituzione e il funzionamento degli uffici per le relazioni
con il pubblico”;

4. “Adozione da parte di tutti i soggetti erogatori di servizi pubblici di proprie carte dei servizi”
decreto legge del 12 maggio 1995 n. 16 convertito in legge I'11 luglio 1995 n. 27;
Dpcm del 19 maggio 1995 “Schema di riferimento per il settore sanitario della carta dei servizi”;
“Attuazione della Carta dei Servizi nel Servizio Sanitario Nazionale” linee guida del 1 agosto 1995
supplemento ord. della Gazzetta Ufficiale n. 108;

7. “Adozione della Carta dei Servizi Sanitari” Circolare del Ministero della Sanita prot. N 100/
Scps/21.128 del 30 settembre 1995.
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INFORMAZIONI SUI SERVIZI EROGATI
ORARI DI APERTURA
e dal Lunedi al Venerdi dalle 07.00 alle 20.00

e Sabato dalle 07.00 alle 12.30
e Domenica chiuso
PRENOTAZIONI

Le prenotazioni possono essere effettuate di persona, negli orari di apertura, o telefonicamente, dal
lunedi al venerdi dalle 08.00 alle 19.00 ed il sabato dalle 8.00 alle 12.00.

La prenotazione in convenzione viene eseguita solo se in possesso dell'impegnativa del Servizio Sanitario
Nazionale e della tessera sanitaria dell’assistito.

La Legge Regionale, DGR n.600 del 13/03/2007, prevede che il Medico Curante indichi sulla ricetta una
tra le classi di priorita della prestazione, qui di seguito elencate:

U — Urgente: eseguibile solo al pronto soccorso
B — Breve: da eseguire entro 10 gg

D - Differita: da eseguire entro 60 gg

P — Programmabile: da eseguire entro 180 gg

ACCETTAZIONE

Nel giorno concordato, I'Utente si deve presentare in segreteria per il compimento delle operazioni di
accettazione. Si prega di giungere presso la nostra struttura almeno 30 minuti prima dell’orario fissato per
I'esame.

Inoltre, per essere sottoposto all’esame, il paziente dovra portare con sé tutta la documentazione
sanitaria e personale di cui & in possesso:

e Impegnativa S.S.N.;

e Tessera Sanitaria e documento di Identita valido;

« Documentazione sanitaria di esami precedenti;

» Lettere di dimissioni di eventuali ricoveri in reparti medici e/o chirurgici.

Negli orari d’apertura, |’Accettazione fornisce informazioni relative alle prestazioni disponibili e alle
relative tariffe ed indica I'ubicazione delle diagnostiche e degli ambulatori specialistici.

L’Accettazione provvede inoltre alle prenotazioni, all'incasso dei corrispettivi per le prestazioni
specialistiche e, in orari dedicati, alla consegna dei referti, eventualmente scaricabili online o inviati a
domicilio su richiesta.

Il centralino telefonico & in funzione dal lunedi al venerdi dalle 08.00 alle 19.00 ed il sabato dalle 8.00 alle
12.00, per fornire informazioni ed effettuare prenotazioni. Nelle fasce orarie caratterizzate da intenso
traffico telefonico I'impegno da parte degli operatori & quello di rispondere nel minor tempo tecnico
possibile.
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PRIVACY - TRATTAMENTO DEI DATI SENSIBILI

Ai sensi del D.lgs. 196/2003, durante la fase di accettazione il paziente viene informato in merito al
trattamento dei suoi dati sensibili. | dati riguardanti i pazienti sono conservati secondo le normative
vigenti e tenuti scrupolosamente sotto il vincolo del segreto professionale e del diritto alla privacy.

PAGAMENTO DEL TICKET

Il pagamento del ticket si effettua allo sportello dell’Accettazione precedentemente all’erogazione della
prestazione. All’'Utente viene consegnata la fattura riportante il giorno e I'ora prestabiliti per il ritiro
dell’esame, mentre gli Utenti esentati dal pagamento del ticket riceveranno le stesse indicazioni su un
apposito foglio di ritiro.

| pagamenti possono essere effettuati anche mediante carta di credito e bancomat.

CONSEGNA REFERTI

Il referto medico-specialistico delle prestazioni ambulatoriali ed ecografiche e rilasciato al termine
dell’erogazione del servizio. Per tutte le altre prestazioni, il referto viene consegnato nel minor tempo
possibile e, salvo casi particolari, entro 3-5 giorni dall’esame. In caso di urgenza, si applichera la massima
sollecitudine.

In attuazione di quanto stabilito dalla legge 196/2003 per la tutela della privacy, i referti sono consegnati
in busta chiusa e possono essere ritirati dall’interessato, o da persona delegata (autorizzazione alla
consegna mediante firma della delega posta in calce alla fattura), previa presentazione di un documento
d’identita.

Su richiesta effettuata in fase di accettazione, € inoltre possibile scaricare il referto online o richiederne
la spedizione a domicilio con oneri a carico.

Orario consegna referti:  dal lunedi al venerdi dalle 10.30 alle 19.00
il sabato dalle 10.30 alle 12.00

Gli Specialisti sono a disposizione del Medico Curante per illustrare e discutere i risultati degli esami.

MANCATO RITIRO DEI REFERTI

In caso di mancato ritiro dei referti entro 30 giorni dalla data prevista, I'assistito € tenuto al pagamento
per intero del costo della prestazione, anche se esente (Legge n. 296/2006 - Finanziaria 2007).

TEMPI DI ATTESA

Tutte le prestazioni convenzionate erogate da Bianalisi Veneto — Centro Medico fanno parte dell’offerta
complessiva dell’Azienda Ulss 5 Polesana, che provvede al monitoraggio costante dei tempi d’attesa per
conformarli a quanto previso dalla normativa regionale vigente.

Le prestazioni erogate in regime di libera professione sono generalmente eseguite entro le 48 ore
successive alla richiesta.

ALL’ACCETTAZIONE PER:
* PRENOTAZIONI
* ACCETTAZIONI
* FATTURAZIONE

Da 5 a 10 minuti

TRA L’'EROGAZIONE DELLA e consegna refertiimmediata per prestazioni ambulatoriali
PRESTAZIONE E LA ed ecografiche

CONSEGNA DEIREFERTI e consegna referti diagnostica per immagini: da 3 a 5gg

e consegna referti esami di laboratorio: da 1 a 3gg
e consegna esami citoistologici in outsourcing : da7 a 15gg

CBIANALISI 6
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ASSISTENZA SANITARIA AGLI STRANIERI

Tutti gli stranieri non appartenenti all’lUnione Europea presenti in Italia con regolare permesso di
soggiorno, hanno |'obbligo di iscriversi presso le Asl di residenza o di dimora al Servizio Sanitario
Nazionale. Per iscriversi sono necessari il permesso di soggiorno, il codice fiscale ed il certificato di
residenza. Con l'iscrizione si acquisiscono gli stessi diritti e doveri di assistenza riconosciuti ai cittadini
italiani e I'utilizzo dei servizi erogati € garantita anche ai familiari a carico regolarmente soggiornanti.

Gli stranieri temporaneamente presenti sul territorio (STP), anche in mancanza di un valido permesso di
soggiorno, possono usufruire dei servizi erogati in convenzione purché la richiesta del medico contenuta
nell'impegnativa abbia i caratteri della necessita ed urgenza.

LABORATORIO ANALISI

| prelievi e la raccolta dei campioni biologici vengono effettuati senza appuntamento dal lunedi al sabato
dalle 7.00 alle 9.30.

INDAGINI DIAGNOSTICHE

Le prestazioni sono erogate con lo scopo di valutare le funzioni di singoli organi e apparati, consentendo
un corretto inquadramento diagnostico secondo i pill aggiornati criteri. Servizi e prestazioni possono
essere suddivisi in base all’utilizzo di specifiche tecniche strumentali.

Nell’esecuzione degli esami, particolare attenzione viene posta al comfort del paziente ed alle
problematiche inerenti situazioni particolari (donne in gravidanza, persone non autosufficienti, etc.).
L’accesso alle prestazioni avviene tramite prenotazione e I'esecuzione di esami che presentano rischi per
la salute del paziente e legata alla raccolta del suo consenso scritto (consenso informato).

Per ottenere una qualsiasi prestazione medica & opportuna la richiesta di un medico, non
necessariamente appartenente al S.S.N.. Durante la prenotazione il personale provvedera ad informare i
soggetti interessati relativamente alle preparazioni necessarie all’esecuzione degli esami. Quando
necessario, & prevista la consegna di appositi stampati, consultabili e scaricabili dalla sezione modulistica
del sito www.centromedicorovigo.it.

L’esecuzione e la refertazione delle indagini ha come riferimento le linee guida nazionali ed internazionali
della SIRM (Societa Italiana di Radiologia Medica) e dell’ACR (American College of Radiology) basate sul
consenso e l'opinione di esperti riconosciuti.

| servizi offerti da Bianalisi Veneto — Centro Medico comprendono tre sezioni di Risonanza Magnetica, una
di TAC, una TC Dentale Cone Beam, una sezione di Radiologia, un Mammografo Digitale per Tomosintesi,
un Densitometro e cinque Ecografi.

Completano l'offerta di servizi e prestazioni erogati dalla struttura due Elettrocardiografi, otto
apparecchiature per Elettrocardiogramma Dinamico (Holter cardiaco), una apparecchiatura per il
Monitoraggio continuo 24h (Holter pressorio), un Fibrolaringoscopio ed un Campo visivo.
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RISONANZA MAGNETICA

La sezione di Risonanza Magnetica e dotata di quattro apparecchi aperti a basso campo:
1 RMN basso campo 0,31 TESLA
e 2 RMN basso campo 0,4 TESLA

Le apparecchiature consentono I'esecuzione delle seguenti indagini:

e RMN Muscolo-scheletriche
Spalla, Gomito, Braccio, Avambraccio, Polso, Mano, Bacino, Ginocchio, Caviglia, Piede, Femore,
Gamba.

¢ RMN Neurologiche, senza mezzo di contrasto
Cerebrale, Massiccio Facciale, della Colonna.

Informazioni utili all’esame di RMN

Per eseguire I’esame, tutti i pazienti devono portare il modulo di autorizzazione all’esame compilato
dal Medico Curante.

| pazienti portatori di Pace-Maker, di valvole cardiache metalliche, cateteri cardiaci, protesi
metalliche ortopediche, clips, viti, by-pass, apparecchi acustici fissi, schegge metalliche possono
sostenere I'esame di RMN solo ed esclusivamente previa presentazione di una dichiarazione di
compatibilita compilata dal Medico Curante o da chi ha eseguito I'intervento.

L’esame di RMN é sconsigliabile alle pazienti in gravidanza, ma puo eventualmente essere sostenuto
previa valutazione del Medico Radiologo.

TAC
La sezione di Diagnostica TAC spirale multistrato 16 slice permette lo studio di ogni distretto corporeo
con ricostruzioni tridimensionali e dispone di programma dedicato per indagini dentarie (Dentalscan).

TC DENTALE CONE BEAM

L’apparecchiatura e in grado di offrire una gamma completa di esami 2D e 3D per I'odontoiatria, la
chirurgia maxillo-facciale e I'otorinolaringoiatria. La TC Dentale Cone Beam consente di acquisire
immagini volumetriche ad alta definizione, sottoponendo il paziente ad una dose di raggi X
generalmente pari ad 1/10 rispetto ad una TAC dentale convenzionale.

RADIOLOGIA OSSEA
La sezione di Radiologia Ossea consente lo studio di tutto lo scheletro.

MAMMOGRAFIA DIGITALE 3D
I Mammografo digitale per Tomosintesi consente di analizzare in dettaglio la mammella mediante
I"acquisizione di immagini stratificate, successivamente ricostruite e visualizzate tridimensionalmente.

DENSITOMETRIA OSSEA
Il Densitometro consente di esaminare la colonna lombare ed il femore mediante tecnica a doppio raggio
fotonico DEXA, garantendo estrema precisione e dosi di radiazioni minime.

ECOGRAFIA - ECOCOLORDOPPLER

| sei ecografi Ecografi consentono di eseguire Ecografie ed Ecocolordoppler di tutti i distretti corporei.
Mediante I'Ecografo 3D/4D & possibile ottenere immagini in alta risoluzione, utili nello studio delle
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patologie mammarie, delle lesioni della tiroide, dell’ambito vascolare ed angiologico e della zona
addominale, oltre a rivelarsi fondamentale in ambito ostetrico-ginecologico.

DIAGNOSTICA CARDIOLOGICA

L’Ecografo dotato di sonda cardiologica, gli Elettrocardiografi e le apparecchiature per I'esecuzione di
Holter cardiaci e pressori, consento un completo inquadramento diagnostico del paziente in ambito
cardiologico.

DIAGNOSTICA O.R.L.
Il Fibrolaringoscopio Olympus completa la Visita O.R.L. permettendo la visione, attraverso le cavita
nasali, del rinofaringe, della laringe e dell’ipofaringe.

DIAGNOSTICA OCULISTICA
L'esecuzione della Perimetria Computerizzata, indagine oculistica che mappa e quantifica il campo
visivo, e utile sia in ambito diagnostico che per il rinnovo delle patenti.

POLIAMBULATORIO SPECIALISTICO

Presso la sede Bianalisi Veneto — Centro Medico sono disponibili le seguenti specialita:
¢ Dermatologia
e Dietologia e Nutrizione
¢ Ginecologia ed Ostetricia
* Medicina Estetica
e Medicina e Traumatologia Sportiva
¢ Ortopedia e Traumatologia
e Psicologia
¢ Urologia

CONVENZIONE CON IL SERVIZIO SANITARIO NAZIONALE
La struttura esegue in convenzione prestazioni di:

*  RISONANZA MAGNETICA

« TAC

* RADIOLOGIA

* ECOGRAFIA - ECOCOLORDOPPLER
* DENSITOMETRIA OSSEA

* CARDIOLOGIA

e OCULISTICA

« O.R.L

CONVENZIONI PRIVATE

Bianalisi Veneto — Centro Medico ha stipulato con Associazioni, Assicurazioni Private e Fondi di Previdenza
delle convenzioni, che consentono I'applicazione di tariffari concordati ai Pazienti che usufruiscono di tali
organizzazioni.

Un elenco aggiornato delle Assicurazioni ed ulteriori informazioni sono disponibili chiedendo informazioni
al personale di Segreteria o consultando la sezione Convenzioni del sito www.centromedicorovigo.it.
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ORGANIGRAMMA

Direzione Generale: Dott. Giuliano Caslini
Direttore Sanitario: Dott. Antonio Navarro

e Responsabile di Laboratorio: Dott. Alfiero Molari

¢ Responsabile atti medici: Dott.ssa Maria Teresa Sandri
¢ Responsabile della Diagnostica: Dott. Antonio Navarro
* Responsabile degli audit clinici: Dott. Antonio Navarro
e Responsabile Gestione Qualita: Dott.ssa Marta Bellin
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SPECIALITA’, PRESTAZIONI E CONSULENTI MEDICI (ELENCO AGGIORNATO AL 01/2024)

SPECIALITA' PRESTAZIONI CONSULENTI
Test di Chimica Clinica, Immunometria,
Immunoenzimatica, Elettroforesi,
Cromatografia, Ematologia, ) )
LABORATORIO ANALISI . . . L . Dott. Alfiero Molari
Coagulazione, Microbiologia, Citologia,
Istopatologia, Citogenetica,
Genetica Medica
Dott. Balboni Michele
. . . Dott. Benetti Sandro
RISONANZA MAGNETICA RM Articolari, RM Neurologiche . .
Dott.ssa Mardari Rodica
Dott. Ortolan Paolo
Dott. Balboni Michele
TAC TAC di ogni distretto corporeo senzae | Dott. Benetti Sandro
con Mezzo di Contrasto, Dentalscan Dott.ssa Mardari Rodica
Dott. Ortolan Paolo
Dott. Piva Bruno (anestesista)
RX dello scheletro, Opt, Dott. Balboni Michele
RADIOLOGIA . . . Dott. Ortolan Paolo
Teleradiografia del Cranio .
Dott. Panzavolta Riccardo
Densitometria Ossea Lombare, .
DENSITOMETRIA OSSEA . . Dott.ssa Bertoli Manuela
Densitometria Ossea Femorale
. o Dott.ssa Zotta Laura
Ecocolordoppler T.S.A., Arti Superiori o .
. . Dott. Manfrini Andrea
ECOCOLORDOPPLER Inferiori arterioso o venoso, Aorta .
. Dott. Raspadori Andrea
Addominale, Scrotale
Dott.ssa Frezza Serena
. . Dott. Battaglia Domenico
Ecografia Capo-Collo, Addominale, parte
. . . Dott. Fahoum Mazhar
addominale, Ginecologica, )
. . Dott. Navarro Antonio
Transvaginale, Mammaria,
ECOGRAFIA Dott. Ortolan Paolo
Cute e tessuto sottocutaneo, L
. . Dott. Balboni Michele
Osteoarticolare e Muscolotendinea, ]
scrotale. Peni T ttal Dott. Benetti Sandro
crotale, Feniena, Iransrettale Dott. Borsetto Federico
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Monitoraggio continuo 24h

SPECIALITA' PRESTAZIONI CONSULENTI
Visita, Elettrocardiogramma (E.C.G.), Dott. Bellu Roberto
CARDIOLOGIA Ecocolordoppler Cardiaco, Holter, Dott.ssa Miorelli Manuela

Dott. Badin Adolfo

DERMATOLOGIA

Visita Dermatologica

Dott. Mallia Eliseo

DIETOLOGIA E NUTRIZIONE

Visita Dietologica, elaborazione dieta

Dott.ssa Mazzotta Laura
Dott.ssa Pomaro Lucia

GINECOLOGIA - OSTETRICIA

Visita Ginecologica, Pap-Test

Dott. Di Mambro Enrico
Bux Annachiara (Ostetrica)

MEDICINA ESTETICA

Visita di Medicina Estetica, Filler, Botox,
Terapia sclerosante, Peeling,
Mesoterapia, Biorivitalizzazione

Dott.ssa Mazzotta Laura
Dott.ssa Frezza Serena

laluronico, Infiltrazioni farmacologiche

MEDICINA E
TRAUMATOLOGIA Valutazione della Traumatologia Sportiva | Dott. Ortolan Paolo
SPORTIVA
Dott. Alhagiali Mohammad
. L . Hascem
Visita Oculistica, Fundus Oculi, Lo
. . . Dott. Perrone Massimiliano
OCULISTICA Campo Visivo, Valutazione Ortottica, . .
o . Dott. De Candia Mario
Training Ortottico .
Callegaro Federica
(Ortottista)
Visita Ortopedica, Infiltrazioni con Acido | Dott. Bellettato Maurizio
ORTOPEDIA

Dott. Visona Enrico

OTORINOLARINGOIATRIA
O.R.L.

Visita O.r.l., Laringoscopia a fibre ottiche,
Esame Audiometrico, Impedenziometria,
Irrigazione dell’orecchio,

Studio del nistagmo

Dott. Giausa Giuseppe
Nardo Serena (Audiometrista)

TOMOSINTESI 3D

Diagnostica Senologica, Esame Clinico
Strumentale delle Mammelle

PSICOLOGIA Consulenza psicologica Dott.ssa Baldo Paola
SENOLOGIA - Mammografia Tomosintesi 3D, Dott. Balboni Michele
MAMMOGRAFIA

Dott. Navarro Antonio

UROLOGIA

Visita Urologica

Dott. Battaglia Domenico

Tutti gli Specialisti sono a disposizione del Medico Curante per illustrare i risultati dei referti e discuterne

I'interpretazione clinica.
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NOTE INFORMATIVE
SERVIZIO SEGNALAZIONE RECLAMI

Il Paziente, i Suoi familiari e accompagnatori ed il Suo Medico Curante possono presentare reclamo o
segnalazioni, verbalmente o per iscritto, inviando lettera, fax, e-mail.

Il personale di segreteria & a disposizione dei Pazienti e dei loro accompagnatori durante tutto I'orario di
apertura ed e istruito per ricevere segnalazioni e reclami e trasmetterli alla Direzione Sanitaria e/o
Amministrativa.

Ogni reclamo, segnalazione e/o suggerimento verra registrato su un apposito modulo, sara oggetto di
analisi e prevedra I'attivazione di una specifica istruttoria.

Le risposte sull'esito della pratica saranno fornite al diretto interessato entro un massimo di 30 giorni,
garantendo il massimo riserbo sulla Sua identita.

Le segnalazioni anonime vengono ugualmente prese in considerazione, se ritenute utili per il
miglioramento del servizio.

La revisione dei casi assicura il ritorno delle informazioni ai professionisti coinvolti e favorisce la
discussione con il personale, nell’ottica del miglioramento continuo della qualita. La presente Carta dei
Servizi viene revisionata anche in virtu delle segnalazioni provenienti dall’'utenza o da altri portatori di
interesse.

ANALISI DEL RISCHIO, GESTIONE DISSERVIZI, INCIDET REPORT E NEAR MISS

Bianalisi Veneto S.r.l. svolge I'analisi del rischio clinico attraverso la metodologia FMEA. Tale pratica
permette di monitorare la gestione dei rischi individuati dalla Direzione Sanitaria e dai Responsabili di
branca e sviluppare le misure piu idonee alla minimizzazione del rischio. La revisione dell'analisi del rischio
viene svolta con frequenza semestrale (2 volte all'anno) ma il monitoraggio avviene in modo continuativo
nel tempo. L'analisi dei rischi viene sviluppata attraverso:

¢ Individuazione dei rischi da parte del personale medico specializzato;
e Registrazione nel tempo degli eventi avversi o near miss;
e Valutazione della rilevabilita delle misure organizzative messe in atto attraverso il sistema di
gestione qualita.
La gestione dell'incidet report e near miss avviene secondo i seguenti step:

1. Registrazione dell'evento o quasi evento da parte del personale dell'organizzazione coinvolto. In
guesta caso, qualora sia coinvolto anche un paziente (o caregiverer) sara richiesta I'opinione di
tale soggetto, nonché i dati per un successivo contatto.

2. Consegna del modulo di registrazione dell'evento avverso al Responsabile Qualita il quale, sulla
base del principio di competenza, richiedera I'analisi dell'incidet report alla figura specializzata piu

competente (Direttore Sanitario, Responsabile di Branca, Responsabile amministrativo, Direzione
Genale, etc.).

3. Definizione della misura pil idonea dopo I'analisi (apertura di una Non conformita, apertura d
un'azione di miglioramento, etc.) e comunicazione di un feedback ai soggetti coinvolti (personale,
paziente, caregiver, etc.).

4. Implementazione della misura definita e miglioramento continuo del sistema di organizzazione.

Modifica del modello di analisi del rischio in virtu di tali accadimenti.

6. In occasione del Riesame della Direzione di fine anno e del monitoraggio di meta anno, viene

U

svolta una sintesi dell'andamento degli incidet report, valutando anche I'impatto della gestione
di tali fenomeni nell'organizzazione aziendale, e quindi sul personale. La sintesi di fine anno viene
inoltre pubblicata nella relazione degli Stakeholder per I'opportuna diffusione a tutti i portatori di
interesse.
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TRASPARENZA

Bianalisi Veneto — Centro Medico mette a disposizione dei cittadini tutte le informazioni relative alle
prestazioni: in quale modo ed in quale luogo vengono effettuati, quali tariffe sono applicate ai soggetti
privati e a quelli che usufruiscono del Servizio Sanitario Nazionale.

INFORMAZIONE SANITARIA E CONSENSO INFORMATO

Lo staff medico € a disposizione del paziente per discutere la tipologia di esame, le indicazioni e la diagnosi.
| medici e gli operatori sanitari devono garantire un’informazione chiara, semplice, essenziale, completa
e comprensibile.

L'Utente ha il dovere di informare i medici e gli altri operatori su tutto quanto & utile e necessario per una
migliore prevenzione, diagnosi e assistenza.

L'Utente ha diritto ad avere informazioni e indicazioni complete e comprensibili da parte del personale
medico al fine di poter rilasciare un valido consenso all’esecuzione dell’esame stesso.

Ricevuta un’adeguata informazione sanitaria, & diritto dell’Utente dare o negare il proprio consenso.
L’eventuale consenso viene acquisito in forma scritta su specifica modulistica che viene poi conservata ed
archiviata nel rispetto della normativa vigente.

Il medico, senza il consenso sottoscritto dalla persona assistita, non puo intraprendere alcuna attivita,
eccetto nei casi previsti dalla legge: nelle situazioni di necessita ed urgenza e quando I’'Utente, al momento
incapace di esprimere la propria volonta, si trovi in imminente pericolo di vita.

AMMINISTRAZIONE

Servizi amministrativi e contabili, inclusa la fatturazione di ogni prestazione effettuata in regime
convenzionato e non.

SERVIZIO INFORMATICO E ARCHIVIAZIONE

Garantisce la pianificazione e 'organizzazione del lavoro, la stampa dei referti e delle statistiche, la
gestione amministrativa e contabile. | dati relativi ai pazienti vengono conservati secondo le normative
vigenti e scrupolosamente tenuti sotto il pil rigoroso vincolo del segreto professionale e del diritto alla
privacy, secondo quanto previsto anche dal D.L. 196/2003 per la tutela delle persone e di altri soggetti
rispetto al trattamento dei dati personali. Ciascun Utente verra informato sulle modalita di trattamento
dei dati personali e ne rilascera debita dichiarazione.

DIRITTO AD UN TRATTAMENTO CORRETTO DEI DATI PERSONALI

Presso Bianalisi Veneto — Centro Medico |'adozione della normativa sulla privacy (di cui al Decreto
Legislativo 196/03) & un impegno condiviso da tutta I’Azienda. Gli operatori sono soggetti ad un processo
di formazione continuo e programmato volto a garantire la riservatezza dell’Utente mediante I'utilizzo di
strumenti, informatici e cartacei, idonei a tale scopo.

Il cittadino-Utente ha i seguenti diritti:
e decidere se acconsentire al trattamento dei Suoi dati sensibili;
e accedere alla documentazione che lo riguarda;
e presentare autocertificazioni e dichiarazioni sostitutive secondo la normativa vigente;
e conoscere I'esistenza di trattamenti di dati che lo riguardano;
e ottenere la conferma dell’esistenza o meno, agli atti dell’Azienda, di dati che lo riguardano;
e ottenere la cancellazione dei dati, sempre che non esistano obblighi di conservazione;
e ottenere la rettifica o I'aggiornamento dei dati relativi all’'opposizione, in tutto o in parte, per
motivi legittimi, al trattamento dei dati che lo riguardano.
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DIRITTO AD UN TRATTAMENTO CORRETTO DEI DATI PERSONALI

Presso Bianalisi Veneto — Centro Medico |'adozione della normativa sulla privacy (di cui al Decreto
Legislativo 196/03) & un impegno condiviso da tutta I’Azienda. Gli operatori sono soggetti ad un processo
di formazione continuo e programmato volto a garantire la riservatezza dell’Utente mediante I'utilizzo di

strumenti, informatici e cartacei, idonei a tale scopo.

Il cittadino-Utente ha i seguenti diritti:

decidere se acconsentire al trattamento dei Suoi dati sensibili;

accedere alla documentazione che lo riguarda;

presentare autocertificazioni e dichiarazioni sostitutive secondo la normativa vigente;

conoscere |'esistenza di trattamenti di dati che lo riguardano;

ottenere la conferma dell’esistenza o meno, agli atti dell’Azienda, di dati che lo riguardano;
ottenere la cancellazione dei dati, sempre che non esistano obblighi di conservazione;

ottenere la rettifica o I'aggiornamento dei dati relativi all’'opposizione, in tutto o in parte, per
motivi legittimi, al trattamento dei dati che lo riguardano.

STANDARD DI QUALITA

Bianalisi Veneto — Centro Medico ha sviluppato un programma di miglioramento continuo al fine di
fornire un servizio sempre pit conforme alle esigenze dei cittadini. Gli standard di qualita riguardano:

I'informazione, I’accoglienza e la cortesia del personale, monitorate mediante la realizzazione di
un questionario annuale sulla soddisfazione dei clienti;

le modalita di accesso alle prestazioni, continuamente monitorate al fine di facilitare I'Utente e
diridurre i tempi d’attesa;

la tutela dell’Utente, garantita dalla sua attiva partecipazione ai programmi di miglioramento
organizzativo mediante le segnalazioni ai direttori responsabili delle varie specialita.
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