RELAZIONE SULL’ATTIVITA’ DI PUBBLICA TUTELA  - ANNO 2009

L’attività di tutela dei diritti degli utenti, nell’Azienda ospedaliero-universitaria, si concretizza fondamentalmente attraverso la possibilità riconosciuta dal decreto legislativo 502/92 art. 14  ai cittadini ed alle associazioni di volontariato di presentare osservazioni, opposizioni e  reclami,  in seguito ad eventuali violazioni dei diritti degli utenti nell’ambito della concreta fruizione delle prestazioni.
La gestione dei reclami è un’azione fondamentale per la Pubblica Amministrazione, perché consente, mediante azioni opportune, di migliorare il servizio, sulla base delle considerazioni direttamente provenienti dall’utente.

Nel corso del 2009 sono stati registrati dall’Ufficio relazioni esterne n.161 segnalazioni suddivise nei seguenti sottogruppi principali:    

n° 67 segnalazioni che riguardano la qualità percepita 

n° 8 indagini relative a  casi clinici 

n° 49 segnalazioni legate al contenzioso, cioè ad una  richiesta di  risarcimento dei danni 

n°  37  segnalazioni di elogio che gli utenti hanno formalizzato  soprattutto tramite gli  organi di informazione locali

Rispetto all’anno precedente,  si registra una lieve diminuzione delle indagini avviate per reclami ed un lieve aumento degli elogi: nel 2008 si sono avute  129 segnalazioni negative a fronte di  34 positive. 

Delle 67 segnalazioni riferite alla qualità percepita, la maggior parte (n. 35) riguardano gli aspetti relazionali cioè reclami inerenti al rapporto tra utente e personale con particolare riferimento ai comportamenti, al rispetto della dignità personale, all’umanizzazione, all’inadeguatezza delle informazioni ricevute.  

Ventuno segnalazioni cono riferite ad aspetti burocratici amministrativi cioè alle difficoltà riscontrate al momento della prenotazione e accettazione delle visite, al pagamento del ticket. Otto reclami sono  riconducibili all’eccessivo  tempo di attesa  inteso  sia come   tempo di attesa per effettuare la prenotazione delle visite e degli esami che come tempo di attesa per ottenere  l’erogazione delle prestazioni.

Nel 2009 è stato costituito in Azienda un gruppo multidisciplinare per la gestione del rischio clinico con il compito di valutare gli esposti riguardanti problemi tecnico professionali e/o richieste di risarcimento danni, per fornire in modo congiunto una risposta all’utente rispetto a quanto da lui  denunciato.

Oltre agli otto reclami gestiti dalla Direzione sanitaria di presidio e riferiti a casi clinici, cioè a problematiche connesse ad aspetti tecnico professionali dell’intervento sanitario,  anche la maggior parte delle segnalazioni trattate dall’Ufficio legale, in quanto presuppongono una richiesta di  risarcimento dei danni, risultano  riferite a casi clinici.
Rispetto all’anno precedente si rileva un aumento dei reclami relativi al modo di relazionarsi da parte degli operatori nei confronti degli utenti (aspetti relazionali ed umanizzazione) a fronte di una diminuzione dei reclami riferiti agli aspetti tecnico professionali in ambito sanitario. 

Anche l’analisi dei bisogni e l’indice di gradimento dei cittadini rappresentano un presupposto di fondamentale importanza per il miglioramento della qualità dei servizi erogati.

l’Ufficio Relazioni Esterne dell’Azienda ospedaliera ha avviata dal  2004  un progetto di  rilevazione continua della qualità percepita dai pazienti ricoverati.  

Lo strumento scelto per la rilevazione della qualità percepita dai cittadini ricoverati è uno specifico questionario, redatto in collaborazione con l’ associazione di volontariato per la tutela dei diritti del malato, che ha lo scopo di indagare come i pazienti  percepiscono l’impatto con la struttura ospedaliera sanitaria nel  periodo di  ricovero.

 Il questionario si trova allegato al libretto di accoglienza “Essere ricoverati in ospedale” che consegnato ai degenti dal personale infermieristico di reparto all’atto  del ricovero.

Attualmente viene effettuata un’elaborazione dei dati sia globale, riferita all’intera Azienda, che parziale, riferita  ad ogni singolo reparto. 

L’indagine si pone l’obiettivo di:  

· .monitorare il giudizio espresso dai degenti sugli aspetti riguardanti:

- il comfort alberghiero

- l’assistenza sanitaria globalmente considerata

- le relazioni con i familiari

- l’umanizzazione

- alcune modalità di carattere burocratico.

· analizzare le criticità emerse

· valutare, sulla base delle analisi effettuate, la possibilità di mettere in atto opportuni provvedimenti volti al miglioramento degli aspetti considerati.

I RISULTATI

Nell’anno 2009,  su un totale di 16.497 ricoveri ordinari effettuati  i questionari resi dai degenti delle  strutture sanitarie prese in esame sono stati  2.194. Complessivamente ha risposto il 13.30% dei pazienti ricoverati durante il periodo preso in considerazione.

Giudizio sugli aspetti relativi all’accoglienza

Il campione di soggetti intervistato  ha formulato un giudizio decisamente  “buono” per quanto concerne tutte le voci relative all’accoglienza. 

Giudizio sull’assistenza sanitaria

Con “assistenza sanitaria di tipo medico ed infermieristico” si intende il complesso delle attività prestate al fine di aiutare il paziente in termini operativi e morali.

Il riscontro dei dati elaborati testimonia un grado di soddisfazione decisamente alto sia per quanto riguarda l’assistenza che la disponibilità del personale medico ed infermieristico.

La valutazione è stata ottima per tutte le voci considerate.

Giudizio sulle relazioni con i famigliari

In base ai dati rilevati, i degenti  che hanno compilato il questionario  ritengono  adeguato l’orario attualmente riservato alle visite dei familiari. 

Giudizio sugli aspetti relativi all’umanizzazione
Il grado di soddisfazione espresso è decisamente positivo pur nell’ambito dell’alternanza di percentuali di  giudizio “ottimo”  e  “buono”.

I pazienti esprimono un giudizio ottimo riguardo alla disponibilità sia del personale medico che del personale infermieristico; mentre vengono valutati come  buoni  il rispetto della privacy e delle norme comportamentali  e l’assistenza religiosa fornita.

Giudizio sugli aspetti burocratici 
E’ stato giudicato soddisfacente il grado di informazione ricevuto rispetto al momento della dimissione e al tipo di cure da seguire.

La maggioranza dei degenti ha inoltre dichiarato di essere a conoscenza della possibilità di presentare reclami o proposte sul funzionamento dell’Azienda ospedaliera. 
Nel complesso, si  rileva un buon indice di gradimento dei servizi forniti dall’Azienda .Il giudizio espresso dai pazienti, globalmente considerato, non pone in evidenza gravi  criticità ed è orientato,  per la quasi totalità degli aspetti presi in esame, ad una  valutazione buona (ottima, in particolare,  per ciò che concerne la sezione “Giudizio sull’assistenza sanitaria “).

Nelle pagine web dedicate ai singoli reparti, sotto la voce “Come i degenti valutano la struttura” sono pubblicati  i giudizi espressi dai pazienti riferiti ai singoli reparti.
