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Analisi dei reclami relativÍ all'anno 2018

L'analisi dei reclarni è per I'azienda un'occasione di confronto e di valwtazione dei

propri servizi a partire dall'opinione degli utenti, è I'atto oonclusivo con il quaXe si sintetizza

e si riassume l'andamento dei reslami di presunti disservizi che gli utenti presentano

all'Ufficio Relaziani con il Fubblico.

Chi presenta una segnalazione, infatti, compie un gesto attivo di partecip azíane

diretta ed interessata e perciò costruttiva, dimostrando la sua fiducia nell'istituzione e la

oonvinzione che il reclatno servirà per migliorare itr servizio"

L'Aziemda, pertanto, deve considerare i reclami come uno strumento volto

all'attivazione di un percorso più ampio di miglioramento della qualità del servizio che

quindi non cerca il responsabile, ma si volge alf intero processo organtzzativa per

riprogramrnarlo in maniera più rispondente ai bisogni dell'utente.

Si precisa che, storicamente, gli utenti che si relazionano con l'u"R.F", nella maggior

parte dei casi, preferisce non forrnatrizzare il presunto disservizio, dopo o'tr'AscoXto" si

ritengono soddisfatti deltre spiegazioni fornite, preferiscono riferire verbatrmente e ottenere

f irnmediata soluzione delle criticità evidenziate.

Il totale dei reclami f,ormalizzatípervenuti nell'anno 2018 è di n. 234.

Qr.lesto dato non coincide con itr numero delle segnalazioni e/o rectrami suddivisi ill

base atrtra classific azione, (sono 256) in quanto ire una segnalazione il cittadino può

evidenziare diverse problernatiche.

Tutte le segnalazioni formaliz zate sono rappresentate alla Direzione, la quale ha

costantemente consapeva]'ezza di tutto f iter procedurale"



Conformandoci alla classificazione dei reclami adottata, si riportano i dati eosì suddivisi:

1. AccoglÍenza e disguidi uguale a128.52o/o pari an.73 :

'/ Difficoltà di accesso ai servizi ed alle prestazioni offerte da\I'Azienda,

l'ufficio ha "ascoltatoo' e "preso in carico" l'utente per la gestione diretta del

problema"

2" Inf'orrqrazioni uguale al 27 ,7 4 o/a pari a n" 7 I:

'/ trnformaziani fornite dall'uRP all'utente;

{ Poca chiarczza nelle informazioniricevute per accedere ai servizi,

{ Difficoltà di reperire facilmente informazioni (per esempio inerenti la

preparazione di esarni) nel sito aziendale, I'Ufficio ha fornito e agevolato

l'accessibitrità ai dati"

3. Frenotazioneidiffícoltà prenotazione telefoníca /disguidi tetefonici

uguale al 12,5A Yo pari a n. 32

Gli utenti lamentano:

{ le lunghe attese al telefono prirna di ottenere risposta da parte degli operatori

del call center, I'ufficio ha costantemente monitorato la tempistica,

comunicaredola al responsabile CIIP/ALPI ckre ha attivato gli opportuni

prowedimenti,

'/ la prestazione richiesta non è conf,orme a quella poi pren atata, Si è proweduto

ad una presa in carico immedi ata, por la risoluzione detrla problem atica,

{ neolte segnalazioni sono riconducibili al periodo in cui il Centro Prenotazioni

{Jnificato ha avuto difficoltà tecniche e contrattuali.

L'Ufficio si è attivato suggerendo agli utenti soluzioni alternative

(prenotazione online con ricetta dematerializzata), inoltre si è concordato con

il coordinatore agende CUP/ALPI di inviare, altro stesso, giornatrrnente una

lista - trarnite mail - degli assistiti da prenotare; ai quali sarebbe stata data

risposta direttarnente dal CUP.

4. R.Íehieste improprie uguali al 5,47 o/o pari a n. 14



'/ sono segnalazioni riferite ad eventi che non sono imputabiti alla responsabilità

dell'Azienda.

5. Comportamenti scorretti/diffîcoltà comunicazione fra operatori e utenti
{2 + 7) uguali aI 3,52 Yo pari a n" 9:

'/ Relativarnente agli aspetti relazionali gli utenti larnentano l'assenza di cortesia e

gentilezza. Considerata la peculiarità delle segnalazioni la problematica è stata

" attenzionatao' al re sp ons abile del I a struttura coinvolta.

Come ipotesi di migliorantento, considerato che l'età media degli operatori

sanitari e non sanitari, è alta e dei limiti irnposti dalla legislazione vigente per le

assunzioni, sarebbe opportuno valutare la possibilità di una forrnazione aziendale

orientata verso gli stili di comportamento e cornunicazione.

6. Ritardo prestazionÍ / certifîcazionÍ uguali al3,52oA pari an.9

'/ Sono segnalazioni inerenti l'attesa per ottenere la prestazione: quale visita

ambulatoriale, certi fi ca zione .

Le cause del disservizio sono da imputarsi rnolto spesso ad un mancato

rispetto deltr'orario di prenotazione da parte degli assistiti, ad appuntamenti

fissati tutti allo stesso orario, e ad un protrarsi delle prestazioni"

7. OrganÍzzativi uguale aI3,l2%pari a no 8;

d Sono provocati dalla earenza" di uno o più elementi che cornpongono

I'organizzazione stessa e cioè: le risorse umane, la tecnologia, ecc.

In pratica il responsabile del prooesso non è riuscito a garantire

tempestivarnente la prestazione richiesta dall'utente.

Per questa tipologia di segn alazioni" consid erata la transitorietà, è possibile

intervenire solo con azioni correttive irnmediate non già oon piani di

miglioramento"

8. Altro uguale aI3,I2% pari a n. 8:



'/ la categoria 'oaltro" riassume un'insieme di differenti tipi di segnalazioni di

difficile classific azione, per le quali si è intervenuto con azioni correttive

imrnediate.

9. Non vuole procedere uguale al \,9\a/opari a n. 5:

{ Dopo la presentazione della segnalazione, il reclamante decide di non

proseguire perché soddisfatto delle risposte che gli sono state fornite

nell'immediato.

10" Igiene uguale al L,I7 %o pari an.3:

{ Sono segnalazioni che riguardano I'igiene dei servizi igienici dovuta a guasti,

assenza di rnateriale idraulico o di materiale deperibile.

Con delibera n" 10612019 è stata predisposta la ooristrutturazione dei bagni per

l'utenza" ( piani dal2" al 9").

L1" Tempi di Attesa uguale al 1,17 % pari a n. 3:

{ sono segnalazioni che riguardano l'inserimento nelle liste preoperatorie o di

ricovero ma che seguono una procedura precisa.

tr2. Confortl VÍtto/tsiancheria uguale al I,I7aA pari a n. 3

{ visto l'esiguità numerica delle segnalazioni, sono state trasrnesse ai vari

settori, per rivedere il processo.

{ Le segnalazioni inerenti I'aliment azione sono state attenzionate aLIa

Commissione Vitto, che ha posto in essere con Ia Ditta che gestisce 1a

ristorazione i dovuti correttivi.

[3. Strutturali uguale allo A,7Byo pari an.2

{ Riguardano i parcheggi per i diversamente abili - occupati impropriarnente

dagli utenti - la problemattca ò stata segnalata al RID per i prowedimenti

conseqì.renziaLi.



{ la aarenza di rnanutenziome - riguardava una infiltrazione d'acqua da una

finestra, in una stanza di degenza, l'Ufficio tecnico ha adottato i

prowedimenti del caso"

14. Prestazioni sanitarie uguali allo 0,78 o/o pari a n. 2

Le segn alazioni riguardano :

{ N. I prescrizione farmacologica ritenuta dalla paziente non

"corretta",

{ N. 1 diagnosi da cui iI pazierúe oodissente".

Per le quali sono stati informati, anche, gli operatori direttamente interessati.

15" Mancata prestazione uguale allo 0,39 Yo pari a n. I

/ La prestazione non è stata eseguita, nonostante regolarmente

prenotata, per assenza improwisa del medico (impossibilità a

sostituirlo).

Prestazione riprogrammata.

16. Anomimo uguale allo 0,39okparí a n. I

17. Froblematiche legali/Sinistri uguale allo 0,39 o/o pari a n" 1

Infine si vuole evidenziare, che gli utenti hanno presentato degli elogi ( n' I I pari al

4,300 ) nei quali rnanifestano apprezzamento sia per la struttura ospedaliera e sia per il

sostegno, Ia premura, I'ascolto, Ia sensibilità e I'umanità manifestata da rnolti nostri

operatori .

La presente, sarà pubblicata nel sito aziendale in osservanza del piano triennale di

prevenzione della corruzione e della trasparenza.
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