CARTA DEI SERVIZI

SALUS RAD MANGIALAVORI
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Gentile Signora/ Signore

il documento che Lei sta leggendo é la nostra Carta dei Servizi.

Si tratta di un documento importante che Le permette di conoscere la nostra struttura, i servizi che
forniamo, gli obiettivi e gli strumenti di controllo che ci siamo prefissi per erogare un servizio
sanitario di qualita.

Si tratta quindi soprattutto di uno strumento di tutela delle esigenze di tutti coloro che
sceglieranno di avvalersi dei nostri servizi.

L’obiettivo che questo documento si pone e duplice: illustrare dettagliatamente i servizi che la
SALUS RAD MANGIALAVORI offre all'utente per metterlo nelle condizioni di scegliere la
prestazione a Lui piu idonea e testimoniare il nostro costante impegno verso il miglioramento della
qualita dei servizi offerti, obiettivo per raggiungere il quale ci sara di prezioso aiuto la Sua
collaborazione nel fornirci consigli, osservazioni e valutazioni.

La ringrazio dunque per averci scelto e per la collaborazione che vorra offrire per migliorarci anche
a nome di tutti i nostri dipendenti e collaboratori che con il loro impegno stanno rendendo sempre
piu esteso e concreto il riconoscimento da parte della nostra Clientela.

Direzione Sanitaria

Dr. Giuseppe Mangialavori
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GENERALITA’

La Carta dei Servizi é:

®* unadempimento obbligatorio regolamentato dal DPCM del 19 maggio 1995;

® un requisito vincolante ai fini dell’autorizzazione in ambito sanitario;

® un documento con cui il nostro Istituto si assume una serie di impegni nei confronti della
propria utenza in relazione ai servizi e alle prestazioni erogate in termini di standard di qualita;

° un documento contenente le informazioni sui percorsi messi a disposizione per la fruizione
dei servizi erogati;

® un documento con il quale il nostro Istituto informa I'utente sulle tutele previste.

MISSION

La SALUS RAD MANGIALAVORI ha come obiettivo quello di porre al centro della propria attivita
I’esigenza del paziente/utente, il suo stato di salute con I'attenzione umana e la competenza
professionale, nel rispetto della dignita e della privacy, necessaria a soddisfare ogni bisogno di
diagnosi e cura, attraverso un’equipe sempre volta all’analisi dei risultati e a perseguire il
miglioramento della qualita, attraverso I'applicazione condivisa di principi etici e I'utilizzo di
tecnologie all’avanguardia.

VISION

La SALUS RAD MANGIALAVORI intende perseguire |'eccellenza mediante la formazione continua,
I'innovazione e I'alta specializzazione delle dotazioni strumentali, la qualita nell’erogazione delle
prestazioni e il potenziamento dell’offerta assistenziale in funzione di nuove richieste della
clientela e delle tecnologie a disposizione.

Inoltre & necessario garantire il rispetto del tempo e della dignita del paziente attraverso:

v’ La predisposizione di orari di accesso alla struttura ampi e comodi.

v’ La definizione di tempi di attesa e procedure di prenotazione certi e trasparenti.

v Il rispetto degli orari concordati per le visite.

v’ La possibilita di conoscere e scegliere lo specialista a cui affidarsi.

v’ La massima precisione e celerita nella refertazione e nello studio delle situazioni diagnostiche.

v’ La garanzia di un ambiente confortevole e pulito, tale a garantire la riservatezza durante
I’erogazione del servizio.

v’ La disponibilita a fornire informazioni e la garanzia della professionalita e cortesia da parte di
tutti gli operatori.

v Il rispetto della privacy.

Al fine di adottare un comportamento virtuoso ed eticamente corretto I'azienda ha adottato il
Modello 231 rafforzando i suoi impegni nella prevenzione degli illeciti nei confronti degli utenti e
degli stakeholder.
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PRINCIPI CHE ADOTTIAMO

Nello svolgimento delle sue attivita la SALUS RAD MANGIALAVORI si ispira ai seguenti principi
fondamentali:

» Uguaglianza e imparzialita: La struttura si impegna ad offrire i suoi servizi a tutti i cittadini senza
alcuna discriminazione di sesso e/o nazionalita. A tutti gli utenti & assicurato da parte del
personale che opera nel laboratorio un comportamento ispirato a criteri di obiettivita, giustizia ed
imparzialita, premura e professionalita, nel massimo rispetto reciproco della privacy e rispettando
le convinzioni religiose e spirituali, la dignita personale e le condizioni di fragilita.

= Diritto alla privacy: La struttura assicura il rispetto della privacy in tutte le procedure e i
trattamenti applicando apposite linee di comportamento per rispettarla.

= Diritto di libera scelta: Ogni cittadino esercita il diritto di libera scelta e puo rivolgersi per
usufruire delle prestazioni direttamente alla struttura di sua fiducia.

= Partecipazione: L'utente ha diritto di formulare suggerimenti, osservazioni e reclami per il
miglioramento del servizio secondo le modalita previste dalla legge. Egli potra servirsi di appositi
moduli disponibili presso I’Accettazione. La Direzione avra cura di valutare le segnalazioni degli
utenti e, ove possibile, eliminera gli inconvenienti segnalati mettendo in atto eventuali
miglioramenti suggeriti.

= Efficienza ed efficacia: La struttura € impegnata a garantire e ad offrire i suoi servizi con un uso
ottimale delle sue risorse adottando costantemente le misure piu idonee al raggiungimento di tali
obiettivi soprattutto nell’ottica di soddisfare appieno I'esigenza personale dell’utente. Il
raggiungimento degli obiettivi non e disgiunto dalla salvaguardia delle risorse che devono essere
utilizzate senza sprechi e costi inutili.

» Assistenza: |l personale della struttura € impegnato nel fornire all’'utente l'aiuto e tutte le
informazioni utili e necessarie per accedere ai servizi offerti nel modo piu semplice e completo
possibile e garantire a tutti i pazienti il diritto ad avere informazioni sul proprio stato di salute, sui
programmi assistenziali e sull’accesso alla documentazione sanitaria.

» Continuita: La struttura si impegna ad assicurare la continuita e la regolarita dei servizi nei limiti
imposti dalle normative e dall’organizzazione interna.

RIFERIMENTI NORMATIVI

= Direttiva Presidente Consiglio dei Ministri 27.01.94 - Principi sull’erogazione dei pubblici
servizi;

== DPCM del 19.05.95 - Schema generale di riferimento della "Carta dei servizi pubblici sanitari";
== LINEE-GUIDA N. 2/95 - Attuazione della Carta dei servizi nel servizio sanitario nazionale;

= D. Lgs. N. 33/2013 — Obblighi di trasparenza — Pubblicazione Carta dei Servizi.

CHI SIAMO

Nel 1978 nasce il Laboratorio Analisi ad opera del Dott. Antonino Mangialavori e in pochi anni
diventa punto di riferimento per il territorio nel cui ambito diventa azienda leader del settore
grazie anche alla convenzione con il SSN.

Per oltre 30 anni svolge unicamente attivita di laboratorio Analisi chimiche e microbiologiche, poi
con l'avvento della nuova generazione Mangialavori il Laboratorio comincia ad ampliarsi per
diventare anche Poliambulatorio Specialistico.
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La prima branca e quella della Ginecologa ed Ostetricia sotto la Direzione del Dott. Vincenzo

Mangialavori.

In seguito su impulso del Dott. Giuseppe Mangialavori specializzato in Radiologia apre la SALUS

RAD MANGIALAVORI che si occupa di diagnostica per immagini e polispecialistica.

La RAD é autorizzata dalla Regione Calabria con decreto n. 3308 del 10/03/2025 ed accreditata

con il SSN con decreto n. 207 del 17/04/2025.

DOVE SIAMO

La struttura si trova a Vibo Valentia in Via San Giovanni Bosco.
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ACCESSO ALLE PRESTAZIONI

L'utente che si presenta alla struttura per usufruire delle prestazioni diagnostiche & tenuto a
munirsi di tagliando numerato progressivo dall’apposito distributore installato in Sala di attesa al
fine di regolamentare il flusso degli utenti e I'accesso individuale alle procedure di accettazione e
di prelievo.

L'utente deve attendere il proprio turno mantenendosi ad idonea distanza dal banco di
accettazione al fine di assicurare la privacy degli altri Utenti.

Gli utenti con particolare necessita quali donne in gravidanza, disabili, anziani o persone con
problemi di salute hanno diritto alla precedenza per l'accettazione e l'esecuzione della
prestazione; esistono percorsi dedicati a tale scopo gia in fase di accesso attraverso il totem posto
nell’area accettazione.

In ogni caso e per qualsiasi esigenza I'utente puo rivolgersi al personale presente in accettazione
per segnalare la propria situazione.

L'elenco degli esami di diagnostica che la struttura € in grado di effettuare & esposto presso
I’Accettazione.

Per poter usufruire della prestazione il paziente deve presentare:
¢ Tessera Sanitaria
+ Documento di identita in corso di validita
+ Impegnativa del medico curante (se in convenzione con il SSN) o prescrizione
specialistica.

E' possibile il pagamento delle prestazioni con strumenti tracciabili (carta di credito e bancomat).

La normativa vigente sul diritto all’esenzione dal pagamento delle analisi & a disposizione
dell’'utente.

| pazienti non aventi diritto all’esenzione- e in possesso della richiesta di esami sul ricettario del
SSN- sono tenuti al pagamento del ticket secondo le Tariffe vigenti- a disposizione del pubblico
presso I'Accettazione.

Per poter usufruire delle prestazioni in regime privato e sufficiente che l'utente indichi al
personale in accettazione la tipologia di esami che intende effettuare senza “necessariamente”
esibire una ricetta medica.

Prestazioni a domicilio

Nel caso in cui il paziente abbia la necessita di una prestazione presso il proprio domicilio la
Segreteria € a disposizione dell’utente per fornire le informazioni, i contatti relativi al personale
specialistico interno che puo erogare il servizio ed effettuare la prenotazione dell’esame.

Accessibilita e percorsi preferenziali

Le donne in stato di gravidanza, i bambini al di sotto dei 10 anni accompagnati e le persone
affette da grave disabilita hanno diritto di precedenza in fase di accettazione; esistono percorsi
dedicati a tale scopo gia in fase di accesso attraverso il totem posto nell’area accettazione.

La struttura € completamente accessibile alle persone con disabilita le quali possono facilmente
accedere attraverso rampe d'accesso, porte automatiche ed ascensore.
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Consegna e ritiro referti

| risultati delle indagini diagnostiche possono essere ritirati second le indicazioni che saranno
date al paziente al momento dell’accettazione.

| referti sono consegnati solo all'Utente in persona previa dimostrazione della sua identita o ad
altra persona delegata per iscritto dall'Utente. L'Utente & tenuto ad esibire il tagliando di
accettazione ricevuto all’atto del ritiro.

Per rispetto della privacy dell’'utente e fatto divieto al personale commentare i risultati contenuti
nel referto del paziente o riferire a persone diverse dall’interessato informazioni relative ai
risultati delle quali potra essere informato solo il medico curante del paziente sotto il vincolo
professionale.

Nel caso l'utente avesse necessita di spiegazioni puo chiedere di parlare con il Direttore
sanitario o in sua assenza con un altro radiologo della struttura.

| risultati non possono essere comunicati per telefono; in caso di reale necessita possono essere
comunicati al Medico curante solo dopo avere accertato la sua identita.

ELENCO PRESTAZIONI

Le prestazioni erogate presso la la SALUS RAD MANGIALAVORI sono:

RADIOLOGIA POLISPECIALISTICA
v’ Risonanza Magnetica 1,5 tesla v" Allergologia v' Pediatria
v' Risonanza Magnetica Aperta v Angiologia v Pneumologia
v TC Multistrato v Cardiologia v Psicologia
v Cardio TC v" Dermatologia v Reumatologia
v" Coloscopia Virtuale v Dietologia - Nutrizione v" Senologia
v Rx Tradizionale v Endocrinologia e v Urologia
v" Radiografia Domiciliare \/Gas.trolc;gia
v" Mammografia/Tomosintesi v" Ginecologia
v" Mammografia con mdc (CEM) v Logopedia
v' Ortopantomografia (Panoramica) | v" Neurologia
v" Dentalscan v Oncologia
v/ MOC DEXA Total Body v Ortopedia
v' Ecografia v Ostetricia
v" Ecocolordoppler v Otorinolaringoiatria

Tutti gli esami si erogano su prenotazione da effettuarsi nelle modalita e orari dettagliate nel
paragrafo contatti ad eccezione della radiologia tradizionale e ortopantomografia che si erogano
recandosi direttamente al Centro senza necessita di prenotazione dal lunedi al venerdi dalle
08:00 alle 17:00 e il sabato dalle 08:00 alle 12:00.

E’ possible prenotarsi anche tramite CUP regionale.
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PRIVACY
Al momento dell’accettazione il paziente viene informato ai sensi del Regolamento UE 2016/679

circa il trattamento dei suoi dati sensibili che verranno utilizzati dal laboratorio solo a fini di
prevenzione, diagnosi e cura.

Il paziente e invitato a sottoscrivere in fase di prima accettazione la necessaria autorizzazione
apponendo la firma sull’apposito modulo. In ogni caso € assicurata dal personale la massima
discrezione per salvaguardare I'anonimato dei pazienti.

CONSENSO INFORMATO

L'utente ha diritto ad essere informato dagli operatori sanitari con un linguaggio a lui
comprensibile circa i rischi collegati a particolari pratiche sanitarie e quindi circa la possibilita di
accettarle o meno in maniera consapevole (consenso informato); nel caso di esami con mezzo di
contrasto il questionario anamnestico parte integrante del consenso all’esame diagnostico va
compilato e firmato dal medico di base.

Il consenso deve essere richiesto ed ottenuto direttamente dal paziente interessato; solo nel caso
di minori o di persone non capaci di intendere e di volere il consenso deve essere espresso dai
legali rappresentanti (genitori o tutori; tuttavia laddove possibile i pazienti devono essere
comunque informati e si deve tener conto dei loro desideri).

IL CONSENSO DEVE ESSERE PERSONALE, ESPLICITO, INFORMATO CIOE CONSAPEVOLE. SOLO NEI
CASI PARTICOLARI PREVISTI DALLA LEGGE E OBBLIGATORIO CHE ESSO SIA ESPRESSO IN FORMA
SCRITTA.

LA QUALITA’ DEL NOSTRO SERVIZIO
La SALUS RAD MANGIALAVORI ¢ certificata secondo lo standard I1SO 9001:2015 pertanto si ispira
ai principi di gestione della qualita.

L’obiettivo primario € quello di tutelare i diritti dei propri pazienti attraverso I'adozione di impegni
finalizzati a migliorare I'organizzazione del Laboratorio e quindi la qualita del servizio erogato.

A tal fine sono stati individuati alcuni obiettivi generali da monitorare di seguito indicati:

OBIETTIVI STANDARD DI QUALITA’

Tutto il personale & dotato di apposito tesserino di

Identificazione del personale . ) . .
riconoscimento in evidenza.

I personale addetto & in grado di fornire
informazioni chiare e dettagliate sui servizi che la
struttura, le modalita di erogazione, i tempi
Informazione al paziente d’accesso e i costi delle singole prestazioni.

Sono esposti il tariffario, I'elenco delle prestazioni,
la carta dei servizi e tutti i documenti idonei a
riportare informazioni utili.

| dati personali del paziente sono opportunamente
custoditi ed archiviati e ad essi accede solo il
personale autorizzato e per motivazioni giustificate.
Il personale sanitario e vincolato dal segreto
professionale.

Rispetto della dignita e della privacy del
paziente




M salus

Gli ambienti dedicati al momento dell’erogazione
della prestazione vengono tenuti costantemente
chiusi.

| servizi igienici sono predisposti per i disabili.

La struttura si avvale della collaborazione di
personale qualificato che frequenta i corsi di
aggiornamento previsti dalla legge e dalle necessita
Garantire le professionalita attraverso la derivanti dall’attivita che svolge.

formazione continua La struttura si impegna a recepire gli aggiornamenti
delle linee guida e dei protocolli clinici applicati.
Il personale si impegna al rispetto degli orari
concordati per le prestazioni.

La struttura utilizza solo tecnologie avanzate ed
Fornire servizi di alta qualita attraverso effettua periodicamente controlli sulla conformita e

I'innovazione tecnologica sulla  funzionalita delle apparecchiature con il
supporto di tecnici qualificati.

La struttura & dotato di un punto reclami a cui tutti
Recepire le esigenze del paziente possono accedere anche in forma anonima e
garantisce una risposta tempestiva.

Nell’ambito di ciascuno dei fattori sopra descritti sono definiti gli specifici standard di qualita che
rappresentano i livelli delle prestazioni del servizio erogato. Ad ogni indicatore corrisponde:

® una specifica unita di misura dei risultati che rispecchia la realta aziendale in atto;

® uno standard (o livello di servizio promesso) che e il valore che I'Azienda si impegna a
rispettare;

® una modalita di rilevazione dei risultati.

INDICATORI DI QUALITA’

Sulla base dei fattori e degli indicatori di qualita definiti la SALUS RAD MANGIALAVORI si impegna
a verificare periodicamente la rispondenza rispetto allo standard promesso per valutare il grado di
soddisfazione dell’Utente/Paziente con diverse modalita e attraverso i
seguenti strumenti:

» Analisi degli standard relativi agli indicatori di qualita.

» Indagini sulla soddisfazione del Cliente.

» Segnalazioni di reclamo ricevute dall’Azienda.

MECCANISMI DI TUTELA E VERIFICA

La SALUS RAD MANGIALAVORI presta la massima attenzione alla cura del proprio paziente ma
nonostante | continui sforzi tesi a migliorare la qualita dei servizi resi si possono verificare
situazioni o episodi che motivano una segnalazione.

Eventuali segnalazioni o reclami su disservizi insorti prima, durante e dopo lo svolgimento della
prestazione possono essere inoltrati in forma anonima alla Direzione tramite il punto segnalazioni
e reclami che si trova presso |'accettazione.
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La Direzione dopo avere fatto le adeguate indagini provvedera a rispondere entro 15 giorni alla
segnalazione del reclamo risolvendo le problematiche segnalate.

Il Modulo Segnalazioni e Reclami & presente presso il desk accettazione.

INDAGINI SULLA SODDISFAZIONE DEI PAZIENTI

La SALUS RAD MANGIALAVORI distribuisce ai pazienti un questionario per il monitoraggio delle
loro sensazioni e opinion sulla qualita del servizio percepita.

Il questionario pud essere compilato in anonimato inserendolo nell’apposito contenitore presente
presso |'accettazione.

| risultati verranno analizzati e resi noti alla Direzione.
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