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SERVICE DE MEDECINE DE LABORATOIRE - BIANALISI

LABORATOIRE DE BIOLOGIE CLINIQUE GENERALE AVEC

SECTEURS SPECIALISES
LABORATOIRE DE GENETIQUE MEDICALE
LABORATOIRE D’ANATOMIE PATHOLOGIQUE
POINTS DE PRELEVEMENT

VERANO BRIANZA (MB) -VIA BARZAGHI 9

Directrice du Laboratoire de Biologie Clinique Générale avec secteurs spécialisés: Dr Cristina Lapucci

Directrice du Laboratoire de Génétique Médicale: Dr Cecilia Caslini

Directrice du Laboratoire d’Anatomie Pathologique: Dr Maria Cristina Zoldan
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PRESENTATION

Le Laboratoire Bianalisi de Verano Brianza est un établissement privé, autorisé, accrédité par
convention avec la Région Lombardie, qui opére dans le domaine de la Médecine de Laboratoire.

L’établissement fait partie du Groupe Bianalisi S.p.A. Le Groupe est actif avec de nombreuses
structures de Laboratoire et de Centre pluridisciplinaire sur une grande partie du territoire national.

Le Laboratoire Bianalisi est accrédité par la Région Lombardie par délibération DGR VII/18580 du 5 ao(it
2004 et se compose de:

e Laboratoire de Biologie Clinique Générale avec secteurs spécialisés :
o Biochimie clinique
o Hématologie et Coagulation
o Microbiologie et Virologie
o Toxicologie et drogues d’abus
e Laboratoires de Génétique Médicale
¢ Laboratoire d’Anatomie Pathologique

INTRODUCTION

La présente Charte des Services a pour but de présenter de maniéere synthétique les activités réalisées
par le Laboratoire Bianalisi, ainsi que les modalités opérationnelles et organisationnelles selon
lesquelles les prestations sont fournies.

Il s’agit d’un instrument de communication et de transparence qui représente un pacte écrit entre
Bianalisi et ses usagers : un engagement formel envers la qualité du service, le respect des droits du
patient et une attention constante a ses besoins.

Grace a cette Charte, usager a la possibilité de vérifier les standards déclarés, d’exiger le respect des
engagements pris et de contribuer a U'amélioration continue du service par ses remarques et
suggestions.

Dans tous les établissements Bianalisi, des formulaires sont disponibles pour signalements,
réclamations ou propositions : chaque retour constitue pour nous une opportunité de progres.

La Charte des Services est mise a jour chaque année afin de rester en cohérence avec ’évolution de la
réglementation, de Uorganisation et des besoins des usagers.

CONTACTS
Service de Médecine de Laboratoire Bianalisi

Via Barzaghi 9 —Verano Brianza
E-mail: info@bianalisi.it — Site internet : www.bianalisi.it

Point de Prélevement:
Voir 'annexe « Liste des points de prélevement avec horaires d’activité » ou consulter notre site
internet www.bianalisi.it
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MISSION ET OBJECTIFS

Bianalisi s’engage chaque jour a garantir aux citoyens un service de diagnostic in vitro de pointe,
efficace, rapide et accessible. Les valeurs qui guident U'activité du laboratoire sont U’excellence, la
présence sur 'ensemble du territoire et 'accessibilité des prestations.

Notre mission est de répondre avec rapidité et compétence aux besoins médico-sanitaires de la
population, au moyen d’une offre diagnostique de haute qualité, de technologies de pointe et d’un
réseau solide de professionnels qualifiés.

Nous plagons la Personne au centre de notre action, avec une écoute attentive et un profond respect
pour toutes les dimensions de la santé. Chaque membre du personnel bénéficie d’une mise a jour
constante sur le plan technico-scientifique, afin de garantir des résultats analytiques fiables et de haut
niveau.

Bianalisi agit en étroite synergie avec le systeme de santé et les réalités locales, pour offrir des services
de proximité, rapides et facilement accessibles. L’activité du laboratoire est organisée a travers un
réseau territorial de Points de Prélevement.

Le Laboratoire de Verano Brianza est ouvert six jours par semaine et offre un acces libre, sans prise de
rendez-vous, réduisant au minimum les temps d’attente et les délais de remise des résultats. Les
résultats critiques sont communiqués rapidement aux médecins traitants ou directement aux patients,
dans le respect de la meilleure prise en charge clinique.

PRINCIPES FONDAMENTAUX

Egalité

Les mémes services sont fournis a tous les citoyens, indépendamment de ’age, du sexe, de larace, de
la langue, de la nationalité, de la religion, des opinions politiques, des coutumes, des conditions
physiques, des conditions psychiques, des conditions économiques ou de la structure de la
personnalité.

Impartialité
Un comportement objectif de la part du personnel de U'établissement est garanti a tous les citoyens.

Continuité
La continuité quantitative, qualitative et la régularité des services sont garanties aux citoyens.

Droit de choix

Tout citoyen, muni d’une prescription d’'un médecin du Service National de Santé italien (SSN) sur
ordonnance nationale, peut exercer son droit de libre choix en s’adressant directement a la structure
accréditée de son choix.

Participation
Le droit du citoyen de collaborer, par des réclamations, observations et suggestions, a la fourniture des
prestations et a Uamélioration du service rendu par U'établissement est garanti.
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Efficience et efficacité
Le service est fourni de maniére a garantir Uefficience et Uefficacité, et la structure adopte les mesures
appropriées pour atteindre ces objectifs.

Transparence

Le Service garantit la transparence de son action administrative en mettant a la disposition du public
toute information relative au type d’examens, a la maniéere et au lieu de leur réalisation, aux délais de
réponse et aux tarifs appliqués aux usagers privés et a ceux qui bénéficient du SSN.

Objectifs d’amélioration

Bianalisi considére comme objectif principal 'obtention d’une bonne qualité des services fournis aux
usagers. Cela impliqgue nécessairement une adaptation constante aux besoins et aux demandes des
citoyens.

MODALITES D’ACCES

Le Point de Prélevement est accessible a tous les citoyens, aussi bien dans le cadre d’une convention
avec le Service National de Santé italien, en ne payant que le montant du ticket pour les examens
conventionnés, qu’en régime priveé.

Le Point de Prélevement réalise tous les examens de laboratoire prévus par le Nomenclateur Tarifaire
Régional et met également a disposition une sélection de bilans de contrble prédéfinis, congus pour
offrir des parcours de prévention personnalisés et accessibles.

L’acces est direct pendant les horaires de prélevement et ne nécessite aucune réservation. En outre,
tous les établissements sont aménagés pour 'accessibilité des personnes en situation de handicap.

Les prélévements sur les enfants sont effectués apres évaluation préalable du personnel infirmier.
CARACTERISTIQUES DU SERVICE
Avant le prélevement, 'usager doit présenter au personnel de 'accueil les documents suivants :
e Carte d’Assurance Maladie ;
e Prescription de son médecin traitant sur ordonnance régionale, uniqguement s’il souhaite
bénéficier du service en convention avec le Service National de Santé (SSN). Les éventuelles
exonérations (pour pathologie, revenu, grossesse, accident ou autres conditions) doivent étre

indiquées par le médecin traitant dans la section prévue a cet effet sur la prescription.

Le personnel de 'accueil est responsable de la vérification de la prescription pour les examens pris en
charge par le SSN.

Lors de la premiere visite, 'usager est informé du traitement de ses données sensibles.
Examens urgents

Apres accord préalable avec le Laboratoire, il est possible d’effectuer des examens urgents sur
indication médicale ou en conditions particulieres (par exemple : TP et INR pour les patients sous
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traitement anticoagulant, dosage de la BHCG, etc.). Le caractére urgent doit étre signalé lors de
Laccueil.

MODALITES DE PAIEMENT

Les prestations effectuées dans nos centres doivent étre réglées au moment de U'accueil, sauf dans
des situations particulieres et exceptionnelles de nécessité ou le paiement peut étre différé au moment
du retrait des résultats. La facture sera jointe au compte-rendu. Les paiements peuvent étre effectués
en espéces, par carte bancaire ou carte de crédit.

Le tarif du SSN est disponible pour consultation au secrétariat.
HORAIRES D’OUVERTURE AU PUBLIC

Les patients peuvent accéder aux locaux du Point de Prélevement pour effectuer le prélevement ou
retirer leurs résultats d’examens, munis du recu de retrait ou, s’il s’agit de personnes déléguées,
munies de la délégation et de la photocopie d’une piece d’identité du délégant, pendant les horaires
indiqués dans la liste des points de prélevement jointe au présent document (voir 'annexe « Liste des
points de prélévement avec horaires d’activité » ou consulter notre site internet www.bianalisi.it).

SERVICE CLIENTELE
Le service clientele est a la disposition des usagers pour :

e Fournir des informations relatives au lieu de réalisation du service et aux modalités d’acces;

e Informer sur les horaires d’ouverture du point de prélevement et sur les horaires de
prélevement;

¢ Indiquer les documents nécessaires pour bénéficier des prestations a la charge du SSN et des
prestations privées;

e |Informer sur les délais de remise des résultats;

¢ Recevoir d’éventuels signalements concernant les services fournis.

Cette derniere activité peut étre réalisée par la remise de formulaires de réclamation et de signalement
aux clients. Les usagers peuvent présenter d’éventuelles réclamations en remplissant le formulaire
interne de RECLAMATION mis & la disposition de toute personne qui en fait la demande.

Les signalements des clients font Uobjet d’une analyse en vue de la mise en ceuvre d’actions
correctives et d’amélioration appropriées par la Direction du laboratoire lors de la « Revue de Direction
», et constituent la base d’éventuelles modifications ou mesures ciblées décidées par la Direction elle-
méme.

INDICATIONS POUR LE PRELEVEMENT ET EXAMENS EFFECTUES

Au Point de Prélevement et sur le site de Bianalisi sont disponibles les « Instructions pour le patient
pour une préparation correcte au prélevement » ainsi que le vade-mecum des examens réalisés par le
Laboratoire, avec les délais de remise des résultats correspondants. De maniere générale, il est
recommandé d’observer un jeline d’au moins 8 heures avant un prélevement sanguin, sauf indication
médicale contraire.
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Les Points de Prélevement effectuent les prélevements pour les examens figurant au Nomenclateur
Tarifaire Régional, pour lesquels ils sont en mesure de garantir les modalités correctes de prélevement,
de transport et de conservation.

MODALITES DE COLLECTE DES ECHANTILLONS BIOLOGIQUES COURANTS

Le personnel de 'accueil informe le patient sur les modalités correctes de collecte des échantillons
biologiques. Il est également possible de demander au Point de Prélevement ou de télécharger sur le
site de Bianalisi les « Instructions pour le patient pour une préparation correcte au prélevement ». Le
personnel soignant se tient a disposition pour toute précision concernant les prestations a effectuer.

Les contenants stériles pour les examens d’urinoculture et de selles, lorsque leur utilisation est
nécessaire, sont distribués gratuitement dans les points de prélevement, sur simple demande aupres
du personnel de l’accueil.

RETRAIT DES RESULTATS

La date a partir de laguelle il est possible de retirer le compte-rendu est communiquée lors de l’accueil
de la prestation et indiquée sur le regu de retrait.

Le Laboratoire peut envoyer certains examens spécialisés ou examens de confirmation a d’autres
Laboratoires accrédités par la Région Lombardie et certifiés selon la norme UNI EN ISO 9001. Ces
prestations sont consultables dans le vade-mecum et indiquées sur le compte-rendu.

RESULTATS EN LIGNE

La mise a disposition des résultats en ligne est un service que Bianalisi offre a ses usagers (a ’exception
de certaines situations précisées par la réglementation régionale).

Apres les opérations de secrétariat, le personnel de Uaccueil imprimera et remettra au patient le
formulaire pour le retrait des résultats.

Ce formulaire indique le site internet a utiliser pour télécharger le compte-rendu et les identifiants
personnalisés permettant d’effectuer la premiére connexion.

Tous les patients majeurs qui le souhaitent peuvent consulter sur internet leurs comptes-rendus
d’analyses de laboratoire, réalisés au cours des 45 derniers jours et validés par une signature
numérique. Pour activer ce service entierement gratuit, les usagers doivent demander, au moment de
I'accueil, 'acces au portail Bianalisi dédié a la consultation de leurs comptes-rendus.

Le résultat du test VIH ne peut étre remis qu’a Uintéressé lui-méme (aucune remise en ligne ni
délégation n’est possible). La mise a disposition en ligne n’est pas possible pour les résultats des
examens de génétique.

Protection des données personnelles

Afin de protéger la confidentialité, le compte-rendu est remis a son titulaire dans une enveloppe
fermée.
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L’accés aux données informatisées est protégé par des mots de passe spécifiques (d’acces, de
consultation et de modification).

Pour les comptes-rendus remis a des tiers, aprés présentation de la délégation appropriée, il est
nécessaire de fournir au personnel du secrétariat une copie d’une piéce d’identité en cours de validité
du délégant et du délégué.

TESTS GENETIQUES

Pour les demandes de tests génétiques, il est nécessaire de présenter une copie du formulaire de
consentement éclairé signé par le patient et par son médecin généticien, médecin spécialiste de la
discipline et/ou généticien de laboratoire.

Si une consultation de génétique est nécessaire, il est possible de contacter le laboratoire a 'adresse
genetica@bianalisi.it ; un rendez-vous pour la consultation de génétique sera alors fixé,
éventuellement par voie numérique.
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