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Gentile Signora, Egregio Signore,

Le diamo il benvenuto nella Struttura Sanitaria Diagnostic Center SRL di Pietrasanta - LU.
La struttura offre prestazioni di Radiologia diagnostica ed interventistica, Medicina dello
Sport, Medicina specialistica ambulatoriale, punto prelievi per pazienti solventi o
convenzionati con i piu importanti gruppi assicurativi nazionale piuttosto che attraverso
sistemi di welfare aziendale .

I locali della struttura e lorganizzazione della stessa, garantiscono professionalita e
riservatezza nel rapporto medico/paziente.

La presente Carta dei Servizi illustra lofferta di prestazioni della struttura, la invitiamo a
leggerla e a chiedere le spiegazioni ritenute utili, fornendoci suggerimenti e segnalazioni
qualora lo ritenesse necessario. Saranno utilizzati come spunto di modifica e
miglioramento dei nostri servizi.

Laringraziamo sin d'ora per la preziosa collaborazione.

AugurandoLe una buona consultazione Le porgiamo i nostri migliori saluti.

Umberto Quiriconi
Direttore Sanitario
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La Carta dei Servizi di Diagnostic Center é stata realizzata in ottemperanza al DPCM 19 maggio

1995.
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1. COS’E LA CARTA DEI SERVIZI
Lo scopo della Carta dei Servizi e quello di portare a conoscenza di tutti gli utenti, con la
massima chiarezza e trasparenza, le prestazioni sanitarie fornite e gli standard di Qualita di
Diagnostic Center Srl, nel rispetto del diritto della salute sancito dalla Costituzione della
Repubblica italiana.(1)
Attraverso la Carta dei Servizi si forniscono informazioni generali, sullaccesso alle
prestazioni specialistiche e diagnostiche e sui rapporti fra gli utenti e la struttura sanitaria.
Ladozione della Carta dei Servizi ha un ruolo importante nel miglioramento della qualita
degli stessi, poiche sulla base degli impegni presi, i cittadini sono posti nelle condizioni di
valutarne 'adeguatezza e I'affidabilita.
La Carta dei Servizi e il mezzo per favorire il miglior rapporto tra gli utenti e la Struttura
Sanitaria, incoraggiando il cittadino alla partecipazione della gestione del servizio, al fine di
tutelare il diritto di ciascuno alla corretta erogazione dello stesso. Lobiettivo della
trasparenza e della garanzia di qualita e perseguito attraverso un lavoro che vede
impegnata tutta l'organizzazione nell'analisi di cio che funziona o non funziona, degli
ostacoli da rimuovere, dei problemi da risolvere per la costruzione di percorsi sanitari equi
ed in grado di rispondere ai bisogni.
La Carta dei Servizi e articolata in quattro parti. Nella prima parte, di carattere piu generale,
vengono indicati i principi fondamentali. Nella seconda parte vengono fornite informazioni
relative allorganizzazione sanitaria. Nella terza parte vengono date informazioni
sullattivita di Medicina dello Sport, Radiodiagnostica. Nella quarta parte vengono
specificati i meccanismi previsti a tutela dei cittadini-utenti.

2. | PRINCIPI FONDAMENTALI: MISSION E VALORI

Mission aziendale

La Mission aziendale e di contribuire alla salute e al benessere della persona fornendo la
migliore cura attraverso la pratica clinica integrata, 'educazione e la ricerca scientifica.
Atale fine:
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v impieghiamo i migliori professionisti in una organizzazione innovativa declinata in
percorsi multidisciplinari;
v utilizziamo infrastrutture moderne e certificate ad operare con sicurezza;
v valorizziamo l'equipe interna di operatori sanitari e amministrativi, che coopera con
disciplina e integrita;
v promuoviamo continue azioni formative, di valutazione della performance e di
sviluppo della conoscenza scientifica.
Tutto al fine di completare percorsi di cura ai quali il paziente possa affidarsi con certezza e
serenita.

| valori aziendali

| valori di riferimento per 'azienda sono:
v llrispetto

Lintegrita

Lempatia

Il personale

Il lavoro di squadra

Linnovazione e l'eccellenza.

S XS XN

1) llrispetto
Trattiamo tutti con dignita, nella nostra variegata comunita: i pazienti, le loro famiglie, i

colleghi ed i collaboratori e fornitori. Vogliamo costruire un rapporto di fiducia e di lungo
termine con le persone, siano essi collaboratori, pazienti o stakeholders.

2) Lintegrita
Rispettiamo i piu alti standard di professionalita, etica e responsabilita personale, degni
della fiducia che i nostri pazienti e i professionisti ripongono in Noi.

3) L empatia
Ci impegniamo a fornire la migliore assistenza, trattando pazienti e familiari con grande

disponibilita, sensibilita ed empatia. Ispiriamo la speranza ed alimentiamo il benessere
complessivo dell'intera persona, rispettando i suoi bisogni fisici, emotivi e spirituali.
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4) |l personale
Vogliamo valorizzare le persone che collaborano con noi, investendo per favorire

l'apprendimento continuo e la crescita professionale, creando un ambiente lavorativo
sereno, trasparente, collaborativo e accessibile a tutti. La crescita delle nostre persone
garantira il nostro futuro.

5) Illavoro disquadra

Valorizziamo i contributi di tutti nel rispetto del ruolo di ciascuno, amalgamando le
competenze dei singoli membri, in una collaborazione determinante per la cura della
persona, senza attori principali e comparse: la squadra prevale sul singolo professionista.

6) Linnovazione e I'eccellenza

Stimoliamo l'organizzazione a crescere, attraverso le idee creative ed i talenti unici di
ciascun collaboratore, talenti che ci impegniamo a coltivare e promuovere. Ci
impegniamo ad ottenere i migliori risultati e a fornire un servizio di alta qualita attraverso lo
sforzo dedicato di ogni membro del team.

Professionalita e tecnologia

Il personale medico, infermieristico e tecnico e qualificato in conformita ai requisiti
organizzativi previsti di legge; la direzione della struttura & orientata al mantenimento
dellelevato livello professionale attraverso la promozione di corsi di aggiornamento e
formazione. Il personale di nuova assunzione viene specificamente qualificato previa
valutazione del curriculum, superamento del colloquio preliminare e valutazione del
tirocinio pratico (periodo di prova e tutoraggio). Le attrezzature tecnologiche necessarie
allo svolgimento dell'attivita sono sottoposte a periodici controlli, manutenzioni e test di
funzionalita.

Il Percorso Qualita

La qualita e concepita come pianificazione della gestione aziendale per migliorare i servizi
offerti, soddisfare pienamente le esigenze dell'utente e valorizzare le risorse interne alla
struttura sanitaria. Risponde a questi obiettivi la descrizione degli indicatori di qualita che
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riteniamo prioritari e I'impegno a rispettare e migliorare gli standard adottati. Gli standards
di qualita sono verificati periodicamente attraverso un monitoraggio diretto predisposto
dalla Direzione Sanitaria e da un'attenta valutazione, da parte di tutti gli operatori, del livello
di soddisfazione dell'utenza.

Meccanismi di tutela e verifica:

la Direzione Sanitaria garantisce una risposta pronta, chiara ed esauriente ad eventuali
reclami, 'adozione dei provvedimenti necessari ad evitare il ripetersi di eventuali disservizi
ed ogni altro intervento utile per il miglioramento del servizio stesso.

(1) La Normativa italiana prevede che tutti i soggetti erogatori di servizi pubblici sanitari, anche operanti in regime di
accreditamento, siano dotati di una Carta dei Servizi (Art. 2 Decreto Legge 12.51995 n. 163 convertito in legge
11.71995 n. 273 - Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri 19.5.1995 - Linee guida n. 2/95 Ministero della
Sanita).
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3. STRUTTURA E ORGANIZZAZIONE

PRESENTAZIONE

Diagnostic Center € una struttura sanitaria privata ad indirizzo polispecialistico medico e
diagnostico. Nasce con [lobiettivo di offrire servizi sanitari ad elevato contenuto
tecnologico in forma ambulatoriale a tutti coloro che li richiedano.

Diagnostic Center ha sede in via Saponiera, 5a int 104, Pietrasanta - LU. Il fabbricato e
collocato al primo piano fuori terra ed ha due accessi, il primo, con scale e ascensore
barellabile dal lato monti di via Saponiera, 5aint 104 ed il secondo accesso dal lato opposto
dell'edificio.

La struttura presenta soluzioni innovative con elementi caratterizzati da modularita e
flessibilita, cosi da rispondere a possibili variazioni delle esigenze; modernita e lunga
prospettiva di durata dell'immobile; controllo centralizzato degli impianti; centralizzazione
dei servizi; razionalizzazione dei flussi di persone, merci ed informazioni. La struttura é
stata progettata tenendo conto di renderne agevole la fruizione anche alle persone
diversamente abili, senza barriere architettoniche.

La struttura e impegnata in un processo di sviluppo ed organizzazione interna orientato
verso un modello di qualita nei servizi, erogati in forma ambulatoriale, che vede al centrolil
cittadino-utente.

LOCATION TERRITORIALE

Immersa nel cuore della Versilia, nel Comune di Pietrasanta, in provincia di Lucca,
Diagnostic Center & facilmente raggiungibile dall'uscita Versilia dell'autostrada A12 (a soli 7
minuti di auto, 4,5 km dall'uscita). La vicinanza con il porto di Viareggio (10 km) e quello di
La Spezia (35 Km), con gli aeroporti di Pisa Galileo-Galilei (40 km) e di Firenze Peretola (95
km), con la stazione ferroviaria di Pietrasanta - LU (a solo 2 km), la rendono facilmente
raggiungibile anche da coloro che provengono dalle altre regioni Italiane.
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LA QUALITA DEL SERVIZIO SANITARIO

Diagnostic Center e impegnata nel costante processo di miglioramento della qualita
interna attraverso un preciso percorso volto alla certificazione della struttura e dei servizi
erogati da parte delle Istituzioni e degli enti nazionali ed internazionali accreditati.
Lobiettivo e quello di offrire agli utenti un servizio che assicuri:

o Autodeterminazione (coinvolgimento nelle scelte e possibilita di ottenere informazioni
su trattamenti ed esami alternativi rispetto a quelli proposti)

Possibilita di scelta (dei professionisti da cui farsi curare)

Comunicazione (chiarezza delle informazioni ricevute e possibilita di fare domande)
Riservatezza (delle informazioni personali)

Dignita (essere trattati con cortesia e rispetto, rispetto della privacy del corpo o sua non
esposizione)

Comfort ambientale (pulizia, spazi)

Prontezza di accesso (tempi di attesa)

Accesso ai familiari e alla rete di sostegno (facilita di visita da parte di parenti e amici)

O O O O

o

LORGANIZZAZIONE INTERNA
L' attivitd della struttura sanitaria Diagnostic Center e organizzata in quattro aree:

Radiodiagnostica, Medicina dello Sport, ambulatori specialistici, punto prelievi ematici.
Tutte le prestazioni vengono effettuate dalle ore 8,30 alle 20 da lunedi a venerdi ed il
sabato dalle 9 alle 13 previa prenotazione contattando l'accettazione della struttura di
persona, tramite il sito internet www.medix.it o per telefono al n® 0584 1818028.

Per la prenotazione di esami complessi o che richiedano particolari preparazioni,
presentarsi personalmente al servizio accettazione della Struttura per ritirare 'apposito
modulo che descrive la preparazione del caso oppure scaricarlo direttamente dal sito
internet.

La gestione del calendario (agenda) delle prestazioni € informatizzata e avviene tramite
terminale: gli addetti alla reception provvederanno ad illustrare all'utente la disponibilita
delle prestazioni richieste rispettando [lordine di prenotazione. Al momento
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dell'accettazione, per 'esecuzione della prestazione richiesta, occorre presentare la Carta
Sanitaria Elettronica e un documento di identita, oltre alla richiesta medica.

La modalita di pagamento della prestazione

Gli importi relativi al prezzo della prestazione sono versati alla segretaria al momento
dell'accettazione, oppure alla fine della prestazione, a seconda della attivita sanitaria
erogata; il pagamento puo essere effettuato in contanti, tramite Bancomat, assegno o
bonifico (almeno un giorno prima della prestazione). | dati dell'utente sono inseriti nella
banca dati della Struttura per I'espletamento delle procedure fiscali (emissione fattura e

relativa contabilizzazione) e amministrative.

Come ritirare il proprio referto

Durante l'orario di apertura di Diagnostic Center si puo ritirare il referto delle prestazioni
diagnostiche effettuate. | referti vengono consegnati esclusivamente al paziente che ha
esequito la prestazione o a suo delegato oppure, su apposita richiesta, spediti a domicilio,
per posta elettronica e/o ordinaria. Il referto sara pronto per il ritiro al massimo entro 5
giorni dalla data di esecuzione della prestazione; le indicazioni sulla tempistica di
preparazione del referto sono fornite dallaccettazione al momento dellesecuzione
dellesame.

Il personale della Struttura Sanitaria e identificato con apposita divisa di diverso colore:
[ Tcolore bianco = personale medico

BN colore verde = Personale sanitario - Infermieri, OSS, TSRM, altro ...

I colore blue notte = addetti all'accettazione/reception

Oltre alla divisa il personale sara munito di apposito cartellino di riconoscimento, dove e
riportato il nome del lavoratore ed il ruolo ricoperto nella Struttura, in modo da garantire,
allinterno, un’adeguata chiarezza dei compiti ed un efficiente svolgimento delle procedure
e, verso l'esterno, una migliore definizione e riconoscimento delle responsabilita di fronte
al cittadino utente.
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4. LEATTIVITA

MEDICINA DELLO SPORT

Visita specialistica Medico Sportiva
LAmbulatorio di Medicina dello Sport si rivolge ad atleti agonisti, dilettanti e a tutti coloro

.....

Attraverso [l'applicazione del Protocollo Italiano di Valutazione Medico-Sportiva,
’Ambulatorio assicura a tutti gli sportivi un regolare controllo dello stato di salute e la
sicurezza che lattivita sportiva porti i giusti benefici grazie al mantenimento di un
adeguato peso corporeo, un corretto assetto lipidico e glicemico e una normale pressione
arteriosa.

Tutti gli atleti vengono sottoposti a un’accurata valutazione medico-sportiva con
indicazioni e suggerimenti su modalita, intensita e periodicita dell'attivita fisica da
svolgere. Le verifiche mediche sono importanti anche per prevenire rischi derivanti da
problematiche cardiache e altre patologie minori che, se osservate in tempo, preservano la
salute dell'atleta e quindi la possibilita di svolgere la stessa attivita sportiva. La Medicina
dello Sport e infatti un importante strumento di prevenzione.

Certificato medico di idoneita alla pratica sportiva
Diagnostic Center ha in corso attivita di accreditamento istituzionale dalla Regione
Toscana per effettuare visite medico sportive di primo e di secondo livello.
Il settore di medicina sportiva consta di moderni ambienti attrezzati con un cicloergometro
per la prova sotto sforzo over 40, uno scalino per test sotto sforzo under 40, 1
elettrocardiografo wi-fi, spirometro, tavola optometrica, 2 Holter uno cardiaco e uno
pressorio, un defibrillatore e un carrello attrezzato per 'emergenza.
Diagnostic Center sta stipulando convenzioni con la maggior parte delle societa sportive
locali, i cui atleti possono rivolgersi alla struttura per:

e Visita medica specialistica in Medicina dello sport

e certificazione diidoneita sportiva agonistica e non agonistica
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Rilascio dell’idoneita alla pratica sportiva non agonistica

La visita per le persone che svolgono un‘attivita sportiva non agonistica prevede:
e anamnesi familiare, fisiologica e patologica

esame obiettivo

misurazione dei parametri vitali (pressione arteriosa e frequenza cardiaca)

rilevazione parametri antropometrici (peso e altezza)

elettrocardiogramma a riposo

RADIOLOGIA DIAGNOSTICA E INTERVENTISTICA

Diagnostic Center esegue indagini diagnostiche strumentali e terapeutiche di alto livello,
in regime privatistico, secondo lo schema che segue, subordinatamente alla
programmazione interna consentita dalle vigenti normative. Sono in corso le attivita di
accreditamento istituzionale con la Regione Toscana per effettuare esami diagnostici
convenzionati.

Per tutti i singoli esami, con le rispettive tariffe, consultare I'elenco degli esami specifici
presso il servizio accettazione della Struttura.

€ RM (risonanza magnetica alto campo - 1,5 tesla) - esami articolari, internistici,
neurologici, angioRM, con o senza mezzo di contrasto paramagnetico, RM
Multiparametrica, RM cuore.

TC (tomografia computerizzata a 160 slice) - esami articolari, internistici,
neurologici, con 0 senza mezzo di contrasto, compreso AngioTC e TC coronarie.
Mammografia con o senza Tomosintesi

Radiologia tradizionale - tutti i distretti corporei

OPT (Ortopantomografia)

Ecografie di tutti i distretti corporei
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MEDICINA SPECIALISTICA AMBULATORIALE

Le prestazioni specialistiche ambulatoriali vengono erogate nelle seguenti discipline:
Anestesia e Rianimazione, Medicina interna, Ecografie di tutti distretti corporei,
Neurochirurgia, Ortopedia e Traumatologia.

Tutte le prestazioni sono eseguite previo appuntamento, ricordando agli utenti di portare
con se eventuali cartelle cliniche o ambulatoriali pregresse

5. MODALITA' DI ACCESSO

Il servizio sanitario svolto nella sede della Societa, viene erogato utilizzando strumenti e personale
qualificato ed autorizzato le varie prestazioni, in conformita con quanto previsto dalle norme
regionali e nazionali.

E possibile prenotare qualsiasi servizio offerto dalla struttura, nelle seguenti modalita:

. durante l'orario di apertura, presentandosi direttamente al banco dell’accoglienza

. durante l'orario di apertura del centralino della struttura telefonando al numero 0584
1818028

. Mail: accettazione@medix.it

. tramite il sito www.medix.it

Il Cliente puo richiedere di persona o per telefono tutte le informazioni che desidera. Il personale
della segreteria fornira le risposte del caso in merito ai servizi offerti, alle relative modalita di
accesso (liste di attesa, tariffe, eventuali preparazioni e/o controindicazioni per lo svolgimento
della prestazione, etc.), alla documentazione da presentare, ecc.

In ogni caso, I'accoglienza provvedera a prenotare il servizio richiesto nel piu breve tempo possibile.
Il cliente & tenuto ad avvertire in caso di ritardo sull'orario concordato per verificare la possibilita di
uno spostamento. Non si assicura leffettuazione della prestazione in caso di ritardo senza
preavviso.

Documentazione da presentare per 'esecuzione delle prestazioni:

. Documento d’identita e/o tessera sanitaria

. Eventuale richiesta medica delle prestazioni da effettuare

. Eventuali referti di esami precedenti

Per le visite relative alla medicina dello sport sono previsti alcuni requisiti sotto riportati:
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Requisiti indispensabili per accedere alla visita agonistica:

1) richiesta della Societa Sportiva redatta su modello previsto dalla normativa vigente,
correttamente compilata, firmata e timbrata dal Presidente della Societa Sportiva;

2) una fototessera per il rilascio del “Libretto di idoneita sanitaria sportiva” in caso di prima visita;

3) il “Libretto di idoneita sanitaria sportiva” per le visite successive alla prima;

4) una nuova fototessera in caso di smarrimento o di esaurimento del libretto. Lo smarrimento
dovra essere autocertificato, il libretto esaurito dovra essere riconsegnato al momento della visita;
5) libretto delle vaccinazioni o attestato comprovante la validita in corso della vaccinazione
antitetanica;

6) tessera sanitaria;

7) eventuale documentazione di interesse medico in possesso dell'atleta;

8) Esami delle urine. Qualora la persona non abbia gli esami, potra accedere alla visita, ma non verra
rilasciato il certificato senza prima aver visionato gli esami urine e pertanto la cartella verra
sospesa.

9) un documento di identita (in caso di maggiorenni) oppure eventuale certificato anagrafico con
foto (nei casi previsti dalla normativa di legge).

Gli atleti minorenni devono essere accompagnati da un genitore o dal tutore, in alternativa da altro
familiare maggiorenne munito di delega e copia del documento del delegante.

Laccompagnatore deve presentare un documento di riconoscimento valido.

Requisiti indispensabili per accedere alla visita non agonistica:

1) tessera sanitaria;

2) eventuale documentazione di interesse medico in possesso dell'atleta;

3) un documento di identita (in caso di maggiorenni) oppure eventuale certificato anagrafico con
foto (nei casi previsti dalla normativa di legge).

4) richiesta di visita non agonistica compilata su apposito modulo.

Gli atleti minorenni devono essere accompagnati da un genitore o dal tutore, in alternativa da altro
familiare maggiorenne munito di delega e copia del documento del delegante.

laccompagnatore deve presentare un documento di riconoscimento valido.

Per migliorare lorientamento dei pazienti al momento dell'accettazione viene fornito un
braccialetto con un colore che indica I'area dove si trova 'ambulatorio presso il quale il paziente fara
la visita/prestazione sanitaria. Sul braccialetto e riportato il numero della stanza dove recarsi.
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Il tempo massimo di prenotazione delle prestazioni e riportato al paragrafo 9 Standard di qualita del
presente documento.

6. MECCANISMIATUTELA DEICITTADINIED UTENTI

I DIRITTI DEI CITTADINI

Diagnostic Center aderisce ai “Diritti del Cittadino’, come descritti nell'art. 14 del D. Lgs.
502/92, estendendo tali diritti a tutti i cittadini di qualsiasi nazionalita, etnia e religione. Si
chiede al cittadino di rispettare le norme di civile convivenza, collaborare con il personale
medico e infermieristico e osservare le regole della Struttura Sanitaria Diagnostic Center. L
art. 14 “Diritti del Cittadino” del D. Lgs. 502/92, cosi come modificato dal D. Lgs. 517/93 sul
riordino della disciplina in materia sanitaria, individua, nella personalizzazione,
umanizzazione, diritto all'informazione e nelle prestazioni alberghiere, alcuni importanti
fattori della qualita dei servizi; prevede procedure di presentazione del reclamo; impegna,
inoltre, le aziende sanitarie a rilevare e analizzare le segnalazioni/disservizio individuando
azioni correttive.

PRINCIPI FONDAMENTALI

1. CENTRALITA DEL PAZIENTE viene garantita assicurando soprattutto una costante
attenzione alla qualita dei servizi offerti

2. RISPETTO DELLA PRIVACY in linea con la normativa vigente “GDPR - General Data
Protection Regulation”™ Reg. UE n°® 679/2016, le categorie particolari di dati, atti a
rilevare lorigine razziale o etnica, le opinioni politiche, le convinzioni religiose o
filosofiche, 'appartenenza sindacale, dati genetici, dati biometrici, dati relativi alla
salute alla vita sessuale e allorientamento sessuale della persona vengono trattati
esclusivamente da personale autorizzato e solo al fine di erogare le prestazioni
sanitarie, per esigenze amministrativo-contabili e previo consenso esplicito. I
consenso del paziente al trattamento dei dati personali e reso nelle formule previste
dallalegge.
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3. EGUAGLIANZA intesa come divieto di ogni ingiustificata discriminazione per motivi
di sesso, razza, lingua, religione ed opinioni politiche. Le regole riguardanti i rapporti
tra utenti e servizi erogati e 'accesso agli stessi sono uguali per tutti

4. IMPARZIALITA il comportamento di Diagnostic Center e dei propri operatori nei
confronti dell'utente e ispirato da criteri etici di obiettivita, equita e giustizia

5. CONTINUITA costanza nellerogazione dei servizi

6. DIRITTO DI SCELTA [l'utente pu0 optare per le diverse prestazioni sanitarie offerte
dalla Struttura e scegliere tra le diverse possibilita terapeutiche;

7. PARTECIPAZIONE diritto da parte del cittadino-utente ad individuare le criticita da
rimuovere e le eccellenze da potenziare, nonché ad ottenere informazioni, proporre
osservazioni, suggerimenti, memorie, documenti, in modo da poter esprimere una
valutazione del servizio ricevuto

8. EFFICIENZA ED EFFICACIA le prestazioni erogate devono soddisfare i bisogni di
salute con il miglior e piu ottimale utilizzo delle risorse disponibili

9. INTEGRAZIONE STRUTTURA SANITARIA -TERRITORIO la Struttura Sanitaria
Diagnostic Center & aperta alle altre realta socio-sanitarie tramite forme di
collaborazione reciproca

10. APPROPRIATEZZA |le cure devono essere erogate in modo personalizzato, al
‘paziente giusto’, al “momento giusto” e al “livello organizzativo ottimale”

11. ACCESSIBILITA facilitare 'accesso dei cittadini-utenti alle prestazioni sanitarie.

TUTELA DEL CITTADINO

Diagnostic Center si impegna a verificare l'adeguatezza delle prestazioni offerte e il
miglioramento continuo della qualitd. Diagnostic Center ha previsto di garantire 'utente
attraverso la possibilita di sporgere reclamo a seguito di un disservizio, atto o
comportamento che abbia negato o limitato la fruibilita della prestazione.

La tutela e prevista:

per qualsiasi disservizio, inteso come mancanza di efficacia - efficienza, che abbia
compromesso la possibilita di usufruire della prestazione concordata in precedenza
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per qualsiasi violazione dileggi o regolamenti che disciplinano la fruizione dei servizi
sanitari, ed in particolare: - carta dei servizi adottata dall'lstituto; - principi contenuti
nel D.PC.M. del 19/5/1995 (schema generale di riferimento della carta dei servizi
sanitari pubblici); - principi contenuti nel contratto di lavoro in merito ai doveri e
comportamenti dei dipendenti; - principi etici e deontologici inerenti l'esercizio delle
professioni sanitarie.
Suggerimenti, segnalazioni e reclami da parte dellutenza possono essere presentati
attraverso comunicazione verbale o scritta al:

v Direttore aziendale

v Direttore Sanitario
| suddetti responsabili si impegnano a rispondere il piu sollecitamente possibile e
comunqgue non oltre i 30 giorni dal ricevimento del reclamo stesso.
Il reclamo puo essere trasmesso anche via:
. E-mail: info@medix.it
. Posta alla sede operativa della struttura
E comunque sempre possibile per gli utenti ottenere un appuntamento e un incontro
chiarificatore con la Direzione Aziendale.
Per la segnalazione dei reclami 'Utente pud utilizzare anche il modulo segnalazione
reclami allegato alla presente e disponibile presso 'accettazione.

In merito al coinvolgimento dei cittadini per il miglioramento della struttura, verranno
pubblicati i risultati derivanti dai questionari di gradimento della struttura, in modo da
garantire il piu possibile il miglioramento d servizio proprio in merito agli scostamenti che
potranno essere rilevati dal questionario stesso.

INFORMAZIONI

A richiesta dell'utente e disponibile presso ogni servizio di accettazione della struttura un
listino prezzi delle prestazioni.

Carta dei Servizi “Diagnostic Center Srl” sede operativa di via Saponiera, 5a int 104 Pietrasanta — LU




DGS_002

Rev. 0
MEDIX CARTA DEI SERVIZI dglV

29/10/2025
Pag. 17 di 23

Arichiesta dell'utente, per garantire un servizio completo, presso l'accettazione € presente
un apparecchio telefonico a disposizione per coloro che ne facciano richiesta.

Qualora associazioni di volontariato o di tutela dei diritti dei pazienti volessero collaborare
allaggiornamento di questa “carta dei servizi” lo possono fare contattando il Direttore
Sanitario all’e-mail : direzione.sanitaria@medix.it.

7. CONSEGNA DEI REFERTI

Il referto medico-specialistico e corredato, ove previsto, dalle immagini iconografiche e |a
documentazione completa dellesame.

Il referto viene consegnato contestualmente al termine della visita direttamente
allinteressato. Il referto potrebbe non essere consegnato in caso di ulteriori accertamenti
0 sospensione cartella clinica, come ad esempio mancanza degli esami delle urine.

Il ritiro dei referti € comunque assicurato in tutti giorni feriali, durante il normale orario di
apertura della struttura.

| referti vengono consegnati in busta chiusa dall'operatore addetto alla segreteria solo
all'interessato, previo accertamento della sua identita tramite controllo di un documento
diidentita, o a persona delegata dall'interessato tramite compilazione dellapposita
delega, previo accertamento della sua identita tramite controllo di un documento di
identita.

| referti, dietro richiesta e rilascio di specifico consenso scritto da parte dell'interessato a
seqguito di presa visione dell'apposita informativa, possono essere inviati tramite o posta
elettronica ai recapiti comunicati dall'interessato.

Gli Specialisti della struttura sono a disposizione degli utenti e del Medico
Curante/pediatra di libera scelta per discutere i risultati degli esami.

Tre giorni per rilascio referto
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8. RICHIESTA COPIA REFERTI

La copia dei documenti sanitari puo essere richiesta dal diretto interessato, in forma
scritta, durante gli orari di apertura della struttura, mediante presentazione documento di
identita.

Linteressato puo richiedere copia degli esami sostenuti e/o dei certificati rilasciati, entro
5 anni dalla data dell’'ultima prestazione eseqguita.

| tempi di consegna della copia dei documenti sanitari avviene entro 7 giorni dal momento
dellarichiesta da parte dell'utente, cosi come da normativa, in particolare Legge
Gelli-Bianco.

La copia dei documenti sanitari deve essere autorizzata dal direttore sanitario.

All'interno della struttura € presente modulistica per la richiesta della copia dei referti.

9. STANDARD DI QUALITA

La societa siimpegna verso gli utenti a soddisfare gli standard definiti per la qualita del
servizio. Nella seguente tabella sono indicati gliimpegni verso gli utenti per la qualita del
servizio, le evidenze e i relativi indicatori per il monitoraggio degli stessi, gli standard da
raggiungere.

Ambito Impegno Evidenze Indicatori Standard
Aspetti Qualita dei rapporti tra gli utenti ed il Rilevazione della Percentuale di 85%
relazionali personale percezione della pazientiche
cortesia e disponibilita dichiarano di essere
del personale soddisfatti della
cortesiae
disponibilita del
personale in
accettazione
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Rilevazione della Percentuale di 85%
percezione della pazientiche
cortesia e disponibilita dichiarano di essere
del personale soddisfatti della
cortesiae
disponibilita del
personale sanitario
Adeguatezza e chiarezza delle Rilevazione della Percentuale di 85%
Informazioni fornite al paziente percezione delle pazientiche
informazioni fornite dichiarano diavere
ricevuto
informazioni
adeguate sulle
modalita di
svolgimento della
Informazione e prestazione
comunicazione sanitaria e sui relativi
effetti e rischi
Rilevazione della Percentuale di 85%
percezione della pazientiche
chiarezza delle dichiarano chele
informazioni ricevute informazioni ricevute
dagli operatori sanitari dal personale
sanitario sono state
chiare
Rispetto dellariservatezza dei Rilevazione della Percentuale di 85%
colloqui tra il personale sanitario e il percezione della pazientiche
paziente riservatezza dei dichiarano i colloqui
colloqui conil personale
sanitario si sono
svolti nel rispetto
dellariservatezza
Tempo di Facilitazione delle modalita di Orario di apertura del Ore settimanali di Almeno
attesa accesso front office (sportello apertura del front 40
elo telefono) office (sportello e/o
telefono)
Tempo di attesa massimo per la Rilevazione tempo Percentuale di 85%
prenotazione del servizio massimo attesa per la pazienti intervistati
allaccoglienza prenotazione che dichiarano che il
tempo massimo di
attesa al banco
accettazione per la
prenotazione del
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servizioe di10
minuti
Tempo di attesa massimo per Rilevazione tempo di Percentuale di 85%
prenotazione attesa massimo per pazienti intervistati
prenotazione che dichiarano cheiil
prestazioni e 7 giorni tempo massimo di
attesa per prenotare
prestazioni € 7 giorni
Tempo massimo consegna copia Rilevazione tempo Percentuali di copia 85%
cartella clinica massimo consegna delle cartelle
copia cartella clinica consegnate entro 5
giorni dallarichiesta
Comfort ambientale Rilevazione della Percentuale di 85%
percezione pazientiche
delladeguatezza, dichiarano di essere
accoglienza e pulizia soddisfatti
degli ambienti delladeguatezza,
accoglienza e pulizia
degliambienti
Equita diaccesso Presenza di programmi - Si
e azioni in merito
allequita di accesso ai
servizi e alla tutela dei
cittadini fragili e
appartenentia
categorie arischio
psico-fisico
Accesso fisico alla - Si
struttura da parte dei
portatori di handicap
Monitoraggio della qualita percepita Modalita definite per il - Si
dagli utenti per il miglioramento della | monitoraggio della
qualita del servizio qualita percepita dagli
utenti
Rilevazione della Percentuale di 85%
percezione globale del pazientiche
servizio dichiarano ottima o
buona l'assistenza
ricevuta
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Rilevazione della Percentuale di 85%
percezione globale del pazientiche
servizio raccomanderebbero
ad amici e parenti il
servizio
Gestione dei reclami degli utenti per Modalita definite per la - Si
il miglioramento della qualita del presentazione di
servizio reclami da parte degli
utenti e per la gestione
degli stessi
Rilevazione dei reclami Percentuale di <0,5%
reclami
Gestione dei reclami Percentuali di 95%
reclami cui & stato
rispostoentroi
tempi stabiliti (15
giorni)

Oltre a questo a livello annuale verranno pubblicati i risultati inerenti le segnalazioni per
quanto riguarda gli eventi avversi, i reclami e la loro relativa gestione cosi come previsto
dalla Legge Gelli in ottica sia di miglioramento della struttura, sia in ottica di trasparenza
verso il cittadino ed in modo da garantire un livello sempre di alta qualita.

ALLEGATI

MES_003 Modulo segnalazione disservizio-reclamo

Da consegnare all‘accettazione di

Diagnostic Center — Pietrasanta — LU

\ia Saponiera 5° int 104,

Oppure inviare alla mail a:
info@medix.it

SEGNALAZION( ]

ALLA DIREZIONE SANITARIA DI
Diagnostic Center Sir.l.

Via Saponiera n® 5a int 104
55045 Pietrasanta - LU

RECLAMO (]
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Il SOttOSCIitto COgNOME ........ococirevrcrrrsrerc e erssenreieesseneee. NOME e, [ESIDENTE
= OO OO OO OSSOV OUS OO ORPPOOTR V£ OO OTORROOTRPN
telefonO.. ... EPMAI

desidera segnalare/reclamare: (specificare data, luogo ed ogni altra informazione ritenuta utile)

e Chiede alla Struttura di

il/la sottoscritto/a, DICHIARA, ai sensi del GDPR 679/2016, di dare il proprio consenso al trattamento
di tutti i propri dati personali e/o sensibili riferiti al procedimento attivato, necessari per

I'espletamento dell'istruttoria nonché di eventuali proposte conciliative

Data

Firma

[1 Segnalo per conto di: COGNOME ......occoccceervversscenvs s rserveierees NOME e FESIAENTE
a via

NC e LEIETONO i BN et et ettt et e eee e s ene e

[l/1a sottoscritto/a

delega il/la

Sig./ra
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a presentare l'istanza, nonché a ricevere copia della risposta in sua vece ed acconsente al
trattamento di tutti propri dati personali e/o sensibili necessari per I'espletamento dellistruttoria

riferiti al procedimento attivato.

N.B.: deve essere allegata copia del documento di riconoscimento del delegante.

Data

Firma

Segnalazione/Reclamo accolto da:
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