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INTRODUZIONE

La presente Carta dei Servizi rappresenta il patto tra il Laboratorio Centro
Polispecialistico Brunetti srl e i propri Clienti, per la qualita dei servizi
erogati.

Con tale patto, il Laboratorio Centro Polispecialistico Brunetti srl si impegna a
fornire un servizio di qualita rispondente ai principi riportati nella Carta dei
Servizi stessa ed a renderlo sempre piu adeguato alle richieste dei propri
Clienti.

In essa sono contenute tutte le informazioni riguardanti i servizi e le prestazioni
sanitarie offerte al pubblico, le modalita di accesso, gli standard di qualita, la
tutela e partecipazione dei cittadini-utenti.

Per i servizi erogati da Laboratorio Centro Polispecialistico Brunetti srl e
assicurato il rispetto dei Principi Fondamentali enunciati nella Direttiva del
Presidente del Consiglio dei Ministri del 27.01.1994 “Principi sull’erogazione
dei servizi pubblici” (G.U. 22.02.1994 n. 43).

DATI GENERALI

SEDE LEGALE E AMMINISTRATIVA Via Eduardo De Filippo, 52/B Cerignola
CODICE FISCALE - PARTITAIVA 03953080714 -1T14996171006

SEDE OPERATIVA Via Eduardo De Filippo, 52 /B Cerignola
N° TELEFONICO 0885799605

E-MAIL laboratoriobrunetti@cerbahealthcare.it
AMMINISTRATORE REGIONALE Dott. Massimo Bene

DIREZIONE TECNICA Dott.ssa Marialuisa Brunetti

RESPONSABILE GESTIONE QUALITa Dott.ssa Maria Vittoria Notarangelo
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PRINCIPI FONDAMENTALI

EGUAGLIANZA

L’erogazione del servizio deve essere ispirata al principio di eguaglianza dei
diritti degli Utenti. Nessuna distinzione deve essere compiuta per motivi
riguardanti sesso, razza, lingua, religione e opinioni politiche.

IMPARZIALITA

I soggetti erogatori hanno 'obbligo di ispirare i propri comportamenti, nei
confronti degli Utenti, a criteri di obiettivita, giustizia e imparzialita.

CONTINUITA

L’erogazione dei servizi deve essere continua, regolare e senza interruzioni. I
casi di irregolarita o interruzione del servizio devono essere gestiti dai soggetti
erogatori adottando misure volte ad arrecare agli Utenti il minor disagio
possibile.

DIRITTO DI SCELTA

L’Utente ha il diritto di scegliere, nel rispetto della legislazione vigente, tra i
soggetti che erogano il servizio di cui necessita, quello di suo gradimento.

PARTECIPAZIONE

La partecipazione del cittadino alla prestazione del servizio deve essere sempre
garantita, sia per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio sia per
favorire la collaborazione nei confronti dei soggetti erogatori. L'Utente ha
diritto di accesso alle informazioni in possesso del soggetto erogatore che lo
riguardano. L'Utente puo produrre memorie e documenti, prospettare
osservazioni, formulare suggerimenti per il miglioramento del servizio. I
soggetti erogatori acquisiscono periodicamente la valutazione dell’'Utente circa
la qualita del servizio reso.

EFFICIENZA ED EFFICACIA

Il servizio deve essere erogato in modo da garantire efficienza ed efficacia. |
soggetti erogatori adottano misure idonee al raggiungimento di tali obiettivi.
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PRESENTAZIONE

I1 Laboratorio Centro Polispecialistico Brunetti srl nasce come ditta individuale, &
una struttura accreditata (convenzionata) con il Servizio Sanitario Nazionale, e
sempre alla ricerca della qualita tecnica e scientifica dei test clinici effettuati e nel
livello del servizio offerto, caratterizzato da:

e assoluta qualita dei test diagnostici
» affidabilita dei risultati
e rapidita di esecuzione delle procedure

e competitivita dei prezzi.

Una costante attenzione alle esigenze dell'utenza ed un’accurata gestione
amministrativa consentono al Centro Polispecialistico Brunetti srl di mantenere i
piu elevati standard qualitativi di un servizio, che viene offerto a prezzi altamente
competitivi.

A dicembre del 2020 il Laboratorio e stato acquisito dal Gruppo LifeBrain,
costituito da un network di laboratori e competenze professionali che percorre
I'intera penisola e che conta ormai piu di 150 strutture fra laboratori e punti
prelievo;

A fine ottobre 2021 tutto il gruppo Lifebrain e stato acquistato da Cerba
Healthcare.

La Cerba Healthcare nata nel 2017 ¢ la sede italiana del gruppo internazionale. Ha
laboratori analisi presenti in 47 nazioni con 1140 laboratori operativi e 43 milioni
di pazienti I’anno.

La Cerba Healthcare in Italia & specializzata nei settori dei laboratori analisi, medicina
dello sport, medicina del lavoro, radiologia, poliambulatori e Service di Laboratorio,
intesa questa come l'attivita di esecuzione di esami ultra-specialistici di cui di
avvalgono Strutture Sanitarie pubbliche e private, Poliambulatori, Case di Cura e
societa di Medicina del Lavoro che ne facciano richiesta.
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Nel Laboratorio Centro Polispecialistico Brunetti srl In particolare, e
possibile ottenere prestazioni di:

Chimica Clinica (Enzimi, Metaboliti, Proteine Specifiche)
Immunometria (Ormoni, Marcatori Tumorali, Diagnostica delle Epatiti)
Immunoenzimatica (Anticorpi e Antigeni di Agenti Infettivi,
Autoimmunita, Allergia)

Elettroforesi (Capillare per lo studio delle Proteine)

Ematologia, Immunoematologia, Coagulazione e dei Derivati delle

Emoglobine

Analisi chimico-fisica e del sedimento delle urine
Microbiologia e Parassitologia

Nel perseguimento del miglioramento continuo della qualita Laboratorio
Centro Polispecialistico Brunetti srl ha definito un sistema di “Controllo
Interno della Qualita” e aderisce a programmi di Valutazione Esterna di
Qualita erogati da Provider accreditati nazionali ed internazionali, “QCNET”

La Struttura garantisce la trasparenza della propria azione amministrativa
mettendo a disposizione del Cliente ogni informazione concernente la tipologia
degli esami, le modalita di esecuzione, i tempi di risposta e le tariffe applicate. I
Clienti sono, inoltre, chiamati a partecipare con osservazioni, suggerimenti ed
eventualmente reclami, al miglioramento continuo del servizio offerto.
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RESPONSABILITA’ DEL PERSONALE

Le responsabilita delle risorse impegnate nel Laboratorio Centro
Polispecialistico Brunetti srl sono descritte nell’Organigramma aziendale
esposto in bacheca in sala di accettazione.

SERVIZI EROGATI

La Struttura offre il servizio di esecuzione delle analisi cliniche per gli Utenti
afferenti direttamente al Laboratorio.

I1 Laboratorio Centro Polispecialistico Brunetti srl svolge attivita di Medicina di
laboratorio comprendente i seguenti settori specialistici:

e Microbiologia e Virologia
e Ematologia e Coagulazione
e Biochimica Clinica

Le prestazioni sono eseguibili sia in regime d'accreditamento con il S.S.N. su
proposta del Medico di Famiglia che in regime privato. Le prestazioni possono
essere effettuate presentandosi personalmente presso il Laboratorio, anche su
prenotazione.

I referti potranno essere ritirati ogni giorno presso la segreteria o via web,
attraverso le credenziali (n° di card e password) fornite al paziente con il
documento di accettazione. L’'utente, che fornisce il proprio numero di cellulare
erilascia il proprio consenso, riceve un sms informativo al momento della firma
del proprio referto. Di recente introduzione infine e la possibilita di scaricare i
referti mediante I'App Ufficiale per smartphone, previo riconoscimento
dell’'utente tramite credenziali.
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STANDARD DI QUALITA’

[l laboratorio ha individuato e indicato nella tabella
sottostante i seguenti fattori e standard di qualita:

FATTORI DI QUALITA’

STANDARD DI QUALITA

Servizio
accettazione
utenza

Esistenza all'interno della struttura di una
risorsa dedicata al rilascio di informazioni in
accettazione

Presenza di una postazione di accettazione/ritiro

E sempre assicurata la presenza di almeno due risorse
in accettazione

Tempo massimo di attesa in accettazione 30 minuti

Esistenza di linee telefoniche attive durante
I'orario di apertura

Tempo massimo di attesa in linea 15 minuti

Esistenza di pieghevoli e modulistica con le
indicazioni per la corretta preparazione alle
indagini di laboratorio; guida ai servizi;
suggerimenti per l'utenza.

Sono sempre disponibili pieghevoli divulgativi sui servizi
forniti

Comfort della sala
di attesa

Chiarezza della
segnaletica
Semplicita della
procedura di
presentazione
reclami

Ritiro referti

Assenza di barriere architettoniche

11 100% della struttura non presenta barriere
architettoniche

Esistenza di posti a sedere sufficienti per il
numero massimo di prestazioni erogabili nel
periodo temporale di un’ora

Esistenza di indicazioni dei percorsi da seguire

Esistenza all'interno della Carta dei servizi di
indicazioni per la redazione dei reclami

Rispetto della tempistica di refertazione
Personalizzazione di referti critici

La sala di attesa contiene posti a sedere per '80% dei
pazienti in attesa

E presente adeguata segnaletica

Presenza dei moduli di reclamo

Nel 99% dei casi é rispettata la tempistica prevista
I risultati particolarmente critici sono consegnati
direttamente dallo specialista che ha eseguito I'indagine

Nel caso in cui, si dovessero riscontrare degli scostamenti rispetto agli standard
prefissati, sara cura del Responsabile Gestione Qualita richiamare il
Responsabile del Settore risultato inefficiente, al fine di analizzare le cause di
tali Non Conformita e per ultimo aggiornare gli standard alla luce delle Azioni
Correttive eventualmente intraprese.
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Il Laboratorio Centro Polispecialistico Brunetti srl garantisce a tutti i
cittadini che usufruiscono delle prestazioni da esso erogate:

* Riservatezza e rispetto del Cliente durante 1'esecuzione delle
prestazioni sanitarie

* Personalizzazione dell'assistenza

* Completezza dell'informazione

Il Laboratorio si impegna a migliorare i servizi offerti mediante le
seguenti azioni:

« Stabilire procedure il piu possibile vicino alle esigenze della
nostra clientela relative alla gestione dell'accettazione

* Aggiornare la formazione del nostro personale non solo relativamente
alla buona prassi professionale, ma anche al miglioramento delle
capacita relazionali con i Clienti

* Raccogliere ed analizzare i Questionari di Valutazione al fine di
organizzare la nostra Struttura ponendo al centro di essa i bisogni del
Cliente.

E impegno della Struttura assicurare alla nostra utenza, attraverso il
giornaliero contributo diagnostico, il necessario supporto alle attivita di
prevenzione, diagnosi e monitoraggio della salute.

MECCANISMI DI TUTELA E VERIFICA

In caso di limitazione e/o esclusione dalla fruizione di prestazioni da noi erogate
e in generale per la segnalazione di discrepanze, 'Utente puo utilizzare il modulo
reclami, messo a disposizione presso la Segreteria Accettazione.

Quest’ultimo, compilato in ogni sua parte, deve essere consegnato al
Responsabile Gestione Qualita o inserito nell’apposita cassetta presente in sala
d’attesa.

E sempre disponibile presso 'accettazione e la sala prelievi un questionario
per valutazione della soddisfazione del cliente circa il servizio offerto.

[l RGQ periodicamente analizza i reclami e i livelli di soddisfazione essendo
responsabile della misurazione, analisi e miglioramento dei processi.

Redazione/Verifica: RGQ Approvazione: DRL Rev. n°3 del 04/09/2023



Carta dei Servizi

DOVE SIAMO
Il Laboratorio Centro Polispecialistico Brunetti srl si trova in Via Eduardo

De Filippo, 52 /B a Cerignola.
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ORARIO DI APERTURA

Lunedi - Venerdi: ore 7:30 — 13:00 / ore 15:00 - 16:00

ORARIO PRELIEVI E ACCETTAZIONE DEI
CAMPIONI

Lunedi - Venerdi: ore 7:30 - 10:30

ORARIO DI RITIRO REFERTI

Lunedi - Venerdi: ore 10:30 - 13:00 / 15:00 - 16:00

Gli orari suddetti possono subire variazioni nel periodo estivo.

INFORMAZIONI

In orario di apertura sono a disposizione i seguenti numeri ed indirizzi:

Tel. 0885799605

Indirizzo mail: laboratoriobrunetti@cerbahealthcare.it

Per reclami: mariavittoria.notarangelo@cerbahealthcare.it
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