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Introduzione

La realizzazione della Carta dei
servizi rappresenta, non solo, un
fondamentale strumento d'informazione
che permette all'utenza di conoscere
I'attivita svolta dal nostro Centro
Polispecialistico, le modalita di accesso,
gli esami esequibili e i servizi offerti, ma
anche e soprattutto uno strumento di
tutela per l'utente in quanto fornisce
informazioni  circa il Diritto alla
prestazione, all'esenzione dal ticket
sanitario, alla tutela della privacy, alla
possibilita di formalizzare un’eventuale
reclamo.



Presentazione

Il Laboratorio Analisi Cliniche “Francesco Cavaliere” ha iniziato la sua
attivita nel maggio del 1937. Probabilmente il primo laboratorio di analisi
privato aperto nella provincia di Reggio Calabria.

Mettendo a frutto I'esperienza maturata presso I’Universita di Torino,
dove si era laureato nel 1931, il Dott. Francesco Cavaliere apriva un
laboratorio di analisi cliniche a Cittanova in via Nazionale.

Le analisi che venivano eseguite erano, oltre alla batteriologia, pochi test
di chimico clinica (glicemia — azotemia — emocromo — ves - Widal Wright e
W. Rose) e tutto veniva preparato manualmente, dai terreni di coltura ai
coloranti (gli eccezionali Gruber di prima della guerra).

| dosaggi erano chimici, si misurava I’azotemia con il Dall’Aira, si eseguiva
la glicemia con il Crecelius e soltanto molti anni dopo vi furono i primi
apparecchi automatici, i contaglobuli e i kit gia pronti all’uso.

Con il passare degli anni il laboratorio s’ingrandiva, acquisiva nuove
tecniche, partecipava come laboratorio di riferimento per il comprensorio
alla lotta antiankilostomiasi promossa dall'INAM, I'Ente di assistenza di
allora.

Negli anni raggiungeva le dimensioni attuali con settori specializzati di
Chimico—Clinica e Tossicologia, Ematologia, Sieroimmunologia,
Microbiologia.

Il laboratorio si avvale oggi di tecnologie ed attrezzature avanzate e di una
organizzazione che adotta un Sistema di Qualita Certificato secondo la
norma UNI EN 1SO 9000.

Il suo organico & composto dal Dott. Giovanni Cavaliere che ha sostituito il
padre, Dott. Francesco, come Direttore Sanitario, la Dott.ssa Pilar Cavaliere
in qualita di Direttore Tecnico, da Biologi specializzati e Tecnici Sanitari di
Laboratorio, da Amministrativi ed Ausiliari. Molti studenti di facolta
scientifiche effettuano oggi presso il Laboratorio Cavaliere tirocinii teorico-
pratici su richiesta di varie Universita di tutto il territorio nazionale 4



Dove siamo,
contatti

Il Laboratorio Analisi Cliniche “Francesco Cavaliere”

si trova a Cittanova in provincia di Reggio Calabria
in Via D. Cavaliere n. 16. E' facile raggiungere il
nostro Centro in quanto la Via D. Cavaliere e la
principale via del Paese che porta, per chi viene da

La c a rta fuori, ai famosi Giardini Comunali (Villa).
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Contatti:
Telefono: 0966 - 661.712 (2 Linee)

E-Mail: info@analisiclinichecavaliere.it
prenotazioni@analisiclinichecavaliere.it

PEC: laboratorioanalisicavaliere@pec.it

Sito Web: www.analisiclinichecavaliere.it




Labonatorio 14 ey N\
T e Politica della Qualita
P Cavaliecre & C. onc.

Il Laboratorio Analisi Cliniche “Francesco Cavaliere”

pone al centro della propria attivita 'utente cercando di
soddisfarne le aspettative con la puntualita e la serieta che,
nel rispetto della dignita della persona e della riservatezza,
da sempre lo hanno distinto sul territorio. Per raggiungere

tale obbiettivo, il laboratorio si e dotato di macchinari ed

a a r a attrezzature avanzate che migliora continuamente, utilizza
reagenti delle migliori case produttrici esistenti in campo

internazionale, in grado cosi di soddisfare le richieste
sempre  crescenti degli utenti contribuendo al
miglioramento del Servizio Sanitario nella Regione Calabria.

Ormai da molti anni, Il laboratorio “Francesco Cavaliere”

® ® ® o, oS .
effettua regolarmente controlli di qualita interni, per
EI erVI z I assicurare alti Standards Qualitativi, di precisione ed
accuratezza dei risultati finali delle prove richieste, e

partecipa a Programmi di Qualita = esterni con la

QUALIMEDILAB  per i seguenti settori:
Mod. 02 03 Rev 1 del 15/10/2019 agg. del 23/05/2024 . Chimico-clinica
. Ormoni
. Infettivologia

. Marcatori tumorali
. Coagulazione
. Ematologia

Presso la funzione Accettazione e disponibile il riepilogo
annuale delle VEQ e I'andamento mensile degli Z score dei
caQl



Certificazioni di Qualita

In linea con i propri principi, La Direzione ha
La ca rta sempre rivolto una particolare attenzione e
sensibilita alla qualita del servizio offerto.
Sin dal 2001 ha deciso di implementare un
d e o sistema per la gestione della qualita secondo
d EI Se rVIZI le norme della serie: UNI EN ISO 9000, quale
strumento organizzativo per la gestione
Mod. 02 03 Rev 1 del 15/10/2019 agg. del 23/05/2024 aziendale, I'attenzione alla soddisfazione del
cliente e la valorizzazione delle risorse
umane e professionali dei suoi operatori.




Certificato Qualita
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Certificato Qualita

®

Laboratonio ***
Hnalisi Cliniche
D Cavaliene & (. o

*, K ‘k
****

THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

CERTIFICATE

CI5Q /RINA has issued an IQNet recognized certificate that the organization:
LABORATORIO DI ANALISI CLINICHE FRANCESCO
CAVALIERE & C. S.R.L.

VIA DOMENICO CAVALIERE. 16 B2022 Crmnaova (RC) ITALIA

fn the foflowing operative unfts:
ViA DOMENICO CAVALIERE, 16 83022 Citanova (RC) [TALIA

has implemented and maintains a
Quality Management System

La Carta
dei Servizi B

Mod. 02 03 Rev 1 del 15/10/2019 agg. del 23/05/2024 which fulfills the requirements of the following standard:
IS0 9001:2015
lssued on: 2021-08-06

First fssued on; 2001-04-12

Expires on: 2024-08-24
This stteststan ks directly imked to the WNet Partners omginal centificale and shall not be used &8 & stand-alone document

CISQFRINA aviginal cenfcsts no.: 4951/0115
Registration Number:  [T-17438
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Labonatonio
Hnalisi Cliniche

D Cavaliene & (C. arc

Organigramma

Direzione Legale

Amministratore Unico
Dott. Angelo Sorbara

Rappresentante della Direzione

Direttore Tecnico
Resp. Relaz. con il pubblico e accesso
civico documenti

Dott.ssa Pilar Cavaliere
Direttore Sanitario
Responsabile Dott. Giovanni Cavaliere

Amministrazione
Dott. Angelo Sorbara

@ o o
Resp. Sett Ematologia
(¢ ) Dott.ssa Pilar Cavaliere
Sanificazione Ott

Resp. Sett. Microbiologia
Dott.ssa M. Rosaria
Gallizzi

Sig.ra Teresa Morano BIOLOGI
\ ]
Mod. 02 03 Rev 1 del 15/10/2019 agg. del 23/05/2024 7 Dott.ssa Paolo Rita Stella
: p — Dott.ssa Cannata Fabiola
Responsabile Resp. Prelievi

Accettazione Dott. G. Cavaliere
Dott. Angelo Sorbara e Resp. Sett.Chimico-clinica

Dott.ssa M. Rosaria
[ Gallizzi

Dott.ssa Galluccio Valeria
(Infermiera)

Amministrativi
Dott.ssa Marta Marianna
Sig.ra Mammoliti Rosa
Sig. Catananti Teodoro

\_ 4 10




Il Nostro Staff

| nostri Responsabili

- Ill |
GIOVANNI PILAR
CAVALIERE CAVALIERE SORBARA

Laboratorio Analisi

e g = r <V ol 1

; i B " Al M
Mod. 02 03 Rev 1 del 15/10/2019 agg. del 23/05/2024 e ROBERTO  SERAFMNA ooy e
GALLIZZI SORBARA  TOMASELLI  CANNATA PAOLO

s | L a { |
MARIANNA VALERIA ROSA TEODORO TERESA
MARTA GALLUCCIO MAMMOLITI CATANANTI MORANO
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Modalita di accesso

Presso il Laboratorio Analisi Cliniche “Francesco Cavaliere”

e possibile accedere alle prestazioni sanitarie offerte nei
seguenti modi:

1) su proposta del medico curante, di uno specialista, o 2)
rivolgendosi direttamente alla Funzione Accettazione.

Per avere diritto all'esenzione dalla partecipazione alla spesa
sanitaria, |'utente deve necessariamente presentare al
momento dell’accettazione, I'impegnativa con le prestazioni
richieste, e le tessera sanitaria.

. Nei casi in cui e previsto il pagamento del Ticket Sanitario,
(ai sensidel DGR n° 247 del 05/05/2009, del DGR n°19 del 25/10/2010 e del DGR n° 37 del 06/.05/2011) queStO
deve essere effettuato al momento dell’accettazione

Non é obbligatorio presentare l'impegnativa per gli utenti che
effettuano gli esami a loro totale carico (non esenti), ai quali
si richiede solo la tessera sanitaria.

Per conoscere le categorie che hanno diritto all'esenzione dal
ticket si possono chiedere informazioni al personale
dell’Accettazione. Gli esami a carico dell'utente sono stabiliti
da leggi Nazionali e Regionali; per conoscere quali sono e i
relativi costi, si puo consultare “il Prontuario degli Esami ”
presso |'’Accettazione.

In presenza di esami che il laboratorio non effettua direttamente,
questi vengono inviati in Service presso Centri Specializzati
ed Accreditati dal nostro  Laboratorio. Al momento
dell'accettazione il personale comunichera al paziente la
presenza di tali esami e l'attivazione del Service.

/L PERSONALE DELLA STRUTTURA E'A COMPLETA
DISPOSIZIONE DELL'UTENZA PER ULTERIOR/
INFORMAZIONI

12



Tempistiche di
accesso

* L Prelievi del sangue, la consegna delle urine e dei
campioni biologici si effettuano:

. tra le ore 7.00 e le ore 12.00 dal lunedi al venerdi, ed il
sabato dalle ore 8.00 alle ore 12.00

| tempi di attesa per effettuare i prelievi variano da 5 a
15 minuti, in relazione al numero di persone che
contemporaneamente accedono .

* Il tempo medio ,oer il ritiro degli esami puo variare da 1
a 3 giorni dal momento del prelievo (salvo casi
eccezionali puntualmente comunicati sempre in fase di
accettazione), e la data del ritiro € comunque indicata
nella Delega al Ritiro consegnata all'utente in fase di
accettazione.

*  Per conoscere i tempi di consegna di :quni singolo
esame si puo consultare [lelenco degli esami
disponibile in accettazione

I NOSTRI ORARI
Dal Lunedi al Venerdi Sabato
Apertura 7,00 - 12,30 / 15,30-18,00 8,00-12,30
Prelievo 7,00 -12,00 8,00-12,00
Consegna Referti 7,00 - 12,30 / 16,00-18,00 8,00-12,00

13



Il Laboratorio Analisi

Presso il Laboratorio Analisi Cliniche “Francesco Cavaliere”

Ogni giorno vengono serviti mediamente 200 pazienti per un
ammontare annuo di circa 400.000 test eseguiti. Personale
altamente qualificato giornalmente si occupa dell'esecuzione
dei processi analitici, Certificati da un Sistema di Gestione della
Qualita secondo la norma UNI EN ISO 9001:2015, ponendo
come elemento centrale il paziente, la sua soddisfazione e la
sicurezza nella gestione dei dati personali.

il Laboratorio @ Accreditato con il S.S.N. (Cod. 126M6C) come
Laboratorio Generale di Base con Settori Specializzati in:

. Chimica - Clinica

. Tossicologia

. Microbiologia

. Sieroimmunologia
Mod. 02 03 Rev 1 del 15/10/2019 agg. del 23/05/2024 . Ematologia

E' disponibile ai fini di una consultazione il prontuario degli esami

in forma cartacea presso la funzione Accettazione , ed é altresi
ossibile ricercare sul nostro Sito Web www.analisiclinichecavaliere.it
‘esame di Vostro interesse, nella sezione Analisi Cliniche — Cerca il

tipo di analisi, ed avere tutte le informazioni relative riguardanti :

VIl tipo di campione sul cui viene eseguito il test

v la preparazione specifica del paziente per l|'esecuzione

dell'esame

v'descrizione e motivi per i quali si esegue il test richiesto,

v'correlazione con altri esami.

14



Preventivi e ritiro
referti

Il Laboratorio Analisi Cliniche “Francesco Cavaliere”

Fornisce preventivi sulla base delle richieste pervenute, sia
ad utenti singoli che ad Aziende in ambito di Medicina
del Lavoro.

Le richieste posso pervenire direttamente presso la funzione
Accettazione, ma anche e soprattutto accedendo al sito
www.analisiclinichecavaliere.it e compilando apposita
richiesta di preventivo ove e possibile allegare le
richieste del Medico curante o dello Specialista.

Il ritiro dei referti che avviene a partire dalla data indicata
nella ricevuta di ritiro, consegnata al paziente al
momento dell'accettazione, puo avvenire in forma
tradizionale, cartacea, presentandosi in sede, oppure
on-line, semplicemente comunicando al momento
dell'accettazione Il'indirizzo di posta elettronica,
attraverso il Sito Web, comodamente da casa tramite
PC., Tablet o Smartphone,

Trattasi di un protocollo https (sicuro e crittografato) .
[l ritiro On-Line consente di risparmiare tempo ed i
costi degli spostamenti, di contribuire alla salvaguardia
dell'ambiente ed inoltre permette di creare un archivio
per i referti in formato elettronico facile da consultare
b In qualsiasi momento.

RITIRA
D AMNALISI
OMLIME
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Il Poliambulatorio

Il Laboratorio Analisi Cliniche “Francesco
Cavaliere”

E’ anche un centro Polispecialistico,

presso il Centro si effettuano visite specialistiche
ambulatoriali avvalendosi della collaborazione di
medici di provata esperienza e competenza.

Le Consulenze e le visite Specialistiche si effettuano
previa prenotazione telefonando o recandosi
presso la funzione accettazione, oppure accedendo
al sito www.analisiclinichecavaliere.it e compilando
apposita richiesta di prenotazione visita. L'utente
dopo la compilazione ricevera conferma attraverso
un contatto telefonico o attraverso l'e-mail con
I'indicazione della data e I'ora dell'esecuzione della
prestazione richiesta. Sempre sul sito e possibile
ricercare il tipo di visita che si desidera effettuare.

E’' possibile richiedere visite per le seguenti Branche:

- Allergologia e Immunologia -  Pneumologia -
Chirurgia Generale
- Dietologia - Ecografia - Endocrinologia -

Neurologia - Ortopedia - Angiologia
- Neuropsichiatria Infantile - Psicologia - Nefrologia —
Proctologia — Genetica Medica

- Otorinolaringoiatria — Reumatologia - Urologia
16



Tutela Privacy

Presso il Laboratorio Analisi Cliniche
“Francesco Cavaliere”

Nel rispetto della dignita della persona e della
a a r a riservatezza, I'utente ha diritto alla Segretezza dei
dati relativi al proprio stato di salute e ad ogni altra
circostanza che lo riguardi. Il personale tutto si
adopera affinché cio avvenga con la massima
attenzione mettendo in atto le relative procedure
redisposte. A tal fine, in fase di accettazione,
‘'utente viene invitato dal personale della struttura
a prendere visione e sottoscrivere “I'Informativa e
Consenso al trattamento dei dati”, che, ai sensi
del Regolamento UE n. 679/2016, lo informa circa
I'Oggetto, le Modalita e Finalita del trattamento
riservato ai propri dati personali, circa la Titolarita
del trattamento e dei Diritti che puo esercitare nei
confronti dello stesso, circa il Periodo di
conservazione e su chi e il Responsabile del
trattamento dei dati (D.P.O.)

17




Qualita del Servizio

Il Laboratorio Analisi C. “Francesco Cavaliere”

ha un Sistema Qualita conforme alle norme UNI EN ISO
9000, quindi misura periodicamente la Qualita
percepita dai propri Clienti. Cido avviene mediante
questionari informativi, redatti su carta o tramite sito

Web, in forma anonima, che forniscono elementi per
a a r a nuovi obiettivi di miglioramento. Per ogni processo
identificato nella nostra struttura organizzativa sono

stati  individuati degli indicatori, che vengono
costantemente monitorati al fine di poter fornire un
quadro dell'andamento qualitativo delle attivita del

o ® o .
Laboratorio.
e I e rVI z I Puo accadere che malgrado i continui sforzi tesi a migliorare
la Qualita del nostro servizio, si verifichino episodi che

determinano motivi di reclamo. Questi possono essere
Mod. 02 03 Rev 1 del 15/10/2019 agg. del 23/05/2024 formalizzati mediante il documento “Reclamo Cliente”
redatto dal Responsabile del Sistema di Gestione della
Qualita, Dott.ssa Pilar Cavaliere, e firmato dal paziente.
Ogni reclamo verra preso in carico nelle 24 ore
successive alla formalizzazione ed analizzato al fine
di individuare appropriate azioni correttive. |
reclami verranno gestiti nei 15 gg. successivi alla
presa in carico.

Presso la funzione Accettazione e possibile visionare il Piano
della Qualita redatto dal Lagoratorio in cui vengono
specificati gli obiettivi che l'organizzazione intende
raggiungere e rivolti al miglioramento continuo della
qualita del servizio. "




Standard di Qualita

Il Laboratorio Analisi C. “Francesco

Cavaliere”
L c t ha i seqguenti standard di qualita:
. Tempi di attesa medi per effettuare il

prelievo inferiori ai 10 minuti

« Una particolare attenzione verso le fasce piu
deboli
(bambini, anziani, donne in gravidanza,
invalidi),
che grazie all'elimina code con categorie
dedicate hanno una corsia preferenziale.

» Possibilita di refertare la maggior parte degli
esami in giornata

« C.Ql inferiorialla 2 D.S. per tutti gli analiti.

19



Diritti e Doverl
dell’'Utente

La c a r ta Presso il Laboratorio Analisi C. “Francesco Cavaliere”

L'Utente gode dei seguenti Diritti:
« Diritto alla Tutela della Privacy ed alla riservatezza dei

o ® ® A .
dati forniti
e I e rv I Z I « Diritto ad essere avvisato tempestivamente in presenza

di ogni variazione circa la possibilita ed i tempi di
esecuzione delle prestazioni richieste.

Mod. 02 03 Rev 1 del 15/10/2019 agg. del 23/05/2024 - Diritto a richiedere un accesso prioritario in caso di
Gravidanza o di Disabilita e Patologie gravi.

L'Utente ha i seguenti Doveri:

* Gli utenti devono tenere comportamenti consoni e
rispettosi di altri utenti e del Personale in servizio.

«  Fornire i documenti richiesti, ed altri dati personali utili
a rintracciare l'utente ed a favorire al meglio
I'esecuzione delle prestazioni richieste.

. E' vietato fumare all'interno della struttura

20



La Carta
dei Servizi

Mod. 02 03 Rev 1 del 15/10/2019 agg. del 23/05/2024

Riferimenti Legislativi

Normative Comunitarie
* Regolamento UE n. 679/2016
« UNI EN ISO 9001:2015 (Sistema di Gestione della Qualita)

Leggi Nazionali
» D.Lgs 81/2008 (Sicurezza e igiene dei luoghi di lavoro)
* DL 502/92 ( Accreditamento delle strutture sanitarie)
 DPCM 19/05/1995 (Carta dei Servizi)
+ DM 09/12/2015 (Condizioni di derogabilita ed indicazioni
di appropriatezza del Sistema Sanitario Nazionale)
« DPCM 12/01/2017 (definiz. ed agg. Dei Livelli Essenziali di
Assistenza)

Le?gi Regionali

* Delibera Giunta Regionale n. 273 del 10/07/2008.
(Accreditamento delle strutture 0pubbliche e private).

. Legge regionale n. 11 del 02/05/2001.

(Gestione ed organizzazione dei servizi sanitari ed
assistenziali in conformita alle norme della serie
UNI EN ISO 9000).

» Decreto del Commissario ad acta n. 112 del 02/11/2016

(Riorganizzazione rete dei laboratori)

* Legge regionale n. 24 del 18/07/2008 .

(Norme in materia di autorizzazioni, accreditamento,
accordi contrattuali e controlli delle strutture sanitarie e
socio-sanitarie pubbliche e private).
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