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  Gestione delle segnalazioni e reclami.  Elaborazione dati  Anno 2017

Premessa
	Le segnalazioni e i reclami rappresentano una modalità di partecipazione attiva  dei cittadini prevista già dall’art. 14 del  D.L.502/1992, individuata come strumento di tutela dei diritti e con accezione positiva nel rapporto con i Servizi Sanitari.
In tale ottica, la valutazione delle segnalazioni pervenute, non può configurarsi tout court come elemento negativo a carico dei servizi interessati dalle stesse segnalazioni .
Nel caso specifico della ASL Bari, considerata la complessità organizzativa e la difficoltà di adottare modalità univoche di raccolta e gestione dei reclami e segnalazioni, l’indicatore quantitativo del mero numero annuale, potrebbe configurarsi come elemento discriminante  nella valutazione dei Servizi aziendali. Infatti, la presenza di Punti Informativi URP e di operatori o referenti URP , facilita l’ascolto degli utenti e la gestione diretta  e/o la raccolta  dei reclami scritti. Nei servizi in cui sono assenti sia lo sportello che il referente URP, la possibilità di presentare reclami è più ridotta e scoraggia l’utente nella formalizzazione di quanto accaduto. 
Pertanto, l’analisi dei reclami per ambito   problematico, deve costituire un punto di partenza per una valutazione qualitativa delle criticità aziendali evidenziate dai cittadini e  per individuare possibili soluzioni.
 
	Allo stesso modo, gli elogi ricevuti dai servizi, che pure rappresentano  elementi fondamentali per mettere in evidenza le buone pratiche nonché i vissuti e le esperienze positive  riferite dagli utenti, non possono costituire fattori discriminanti  nella valutazione dei servizi poiché le modalità di  accoglimento non sono omogenee.
Offrire ai cittadini una immagine positiva delle buone esperienze con la pubblicazione degli elogi nella sezione del portale aziendale “PALANO BENE DI NOI” è da considerarsi una prassi positiva a favore della immagine aziendale e degli operatori. 



Analisi dei dati 
              I reclami

	Una funzione fondamentale dell’URP è quella della Tutela dei diritti dei cittadini che si esplica anche attraverso la gestione dei reclami/segnalazioni.
Questi ultimi possono essere espressi attraverso vari modalità:
· presentazione scritta su apposito modello
· lettera libera
· invio di e-mail 
· telefonata ai Numeri Verdi e altri numeri dell’URP
· direttamente agli sportelli URP.
	I reclami rappresentano la modalità di espressione di problematiche incontrate dai cittadini nella fruizione di prestazioni  o, comunque, nel rapporto con le strutture sanitarie; sono la percezione di un diritto negato e/o violato nel rapporto con gli operatori sanitari. La loro gestione richiede, da parte degli operatori URP, approfondita conoscenza di tutti i Servizi aziendali, delle prestazioni offerte e della normativa vigente. E’ indispensabile una buona capacità di gestione  della relazione interpersonale, di gestione delle situazioni di conflitto e,  di base, una predisposizione ad una “comunicazione efficace” con i cittadini.
Qual’ora non sia possibile trovare una soluzione nell’immediato o quando chiesto espressamente dal cittadino e, comunque, per i reclami che necessitano di approfondimento, si “apre l’istruttoria” con l’invio di una formale nota chi chiarimenti al Direttore /Responsabile della Struttura interessata con richiesta di riscontro entri i 30 giorni previsti nel Regolamento di Pubblica Tutela. 
A riscontro ricevuto, l’URP formula  la risposta all’utente che viene inviata a firma del Direttore Sanitario e del Responsabile URP.
	Nel corso degli ultimi anni, il trend dei reclami scritti è in diminuzione; a conferma il dato relativo all’anno 2017, nel corso del quale i reclami per i quali è stata aperta formale istruttoria sono stati complessivamente  n. 154 a fronte dei 283 dell’anno 2016 ( - 45%).
La valutazione del dato ci induce a ritenere che è migliorata la capacità di filtro e di gestione delle situazioni problematiche da parte degli operatori  e dei referenti URP che, grazie alla collaborazione instaurata ed alle sinergie create con i Responsabili delle diverse Strutture, riescono ad evitare la formalizzazione dei reclami ma, soprattutto a risolvere nell’immediato situazioni problematiche per i cittadini. 
	Nello specifico delle macrostrutture aziendali interessate dai reclami scritti si specifica che il 44,8% ha riguardato i Presidi Ospedalieri (anno 2016 = 30%); il 32,5% i Distretti Socio Sanitari (anno 2016 = 52%); il 15,6% il Dipartimento di Prevenzione (anno 2016 = 4,6%) TAB. n.1
Il ribaltamento dei dati tra Presidi Ospedalieri e Distretti Socio Sanitari meriterebbe un approfondimento specifico; per ciò che attiene il Dipartimento di Prevenzione, l’aumento  è sicuramente riconducibile alla normativa sulla obbligatorietà dei vaccini intervenuta nel corso dell’anno e alle competenze attribuite al Dipartimento che hanno richiesto interventi procedurali ed organizzativi che, in fase iniziale, hanno comportato disagio ai cittadini.
	Analizzando nel dettaglio i reclami scritti che hanno interessato i Presidi Ospedalieri, il dato evidente riguarda l’Ospedale Della Murgia “Fabio Perinei” che ha ricevuto 32 reclami scritti ( il 46,3% del totale) e in particolare il Pronto Soccorso con 15 reclami; il rimanente numero è distribuito in maniera diffusa nelle altre Unità Operative. 
L’Ospedale San Paolo di Bari è stato interessato da 10 reclami di cui 5 hanno evidenziato problemi organizzativi relativi al CUP. TAB. n.2
	Si è già detto della diminuzione, nell’anno 2017, dei reclami scritti che hanno riguardato i Distretti Socio Sanitari: n. 50, il 32,5% del totale. il DSS di Bari è stato interessato da n.27 reclami, pari al 54%; tanto per evidenti ed oggettivi problemi legati alla complessità organizzativa e alla numerosità del bacino di utenza.
	In tutti i Distretti Socio Sanitari sono stati segnalati problemi organizzativi legati al CUP. TAB. n. 3
	Nella TAB. n. 4 sono riportati gli altri Servizi aziendali, in particolare il Dipartimento di Salute Mentale e quello di Prevenzione, per i quali sono stati presentati reclami scritti.  Quest’ultimo ha ricevuto n. 24 reclami che hanno riguardato essenzialmente gli Ambulatori di Vaccinazione per i motivi di cui si è già detto. 
Anche per l’Area Farmaceutica Aziendale e per le Strutture Private Accreditate sono pervenuti reclami ( entrambi n. 4 – il 2,6%).
	In merito agli ambiti/categorie cui si riferiscono i reclami sulla base della classificazione regionale, nelle tabelle nn. 1, 2 e 3 si evidenzia che , per quanto riguarda i Distretti Socio Sanitari, i reclami scritti sono relativi essenzialmente alla categoria “ Problemi Organizzativi” il 40%  ( Inadeguatezza del numero di ore di apertura, mancata effettuazione, senza preavviso,  di prestazioni prenotate, indebita percezione di ticket…) e “Informazioni”il 30%  (carenza di informazioni sui servizi, modalità di erogazione delle prestazioni, assenza o insufficienza di segnaletica, assenza di cartellini di riconoscimento da parte degli operatori, difficoltà ad ottenere informazioni adeguate su diagnosi, prognosi, percorsi di cura).
Nei Presidi Ospedalieri, il 52% dei reclami scritti si riferisce essenzialmente alla categoria  “Problemi Organizzativi” ( Inadeguatezza del numero di ore di apertura, mancata effettuazione, senza preavviso,  di prestazioni prenotate, indebita percezione di ticket, mancanza di raccordo tra Unità Operative..); il 20% attiene alla categoria “Relazioni sociali e umane” e il 20%  a problemi “Tecnico/Professionali”. E’ importante rilevare  che i dati registrano una flessione dei reclami riferiti a Relazioni sociali e umane, ovvero a problemi di comunicazione e relazione con gli operatori sanitari, probabilmente da collegarsi all’attenzione posta dalla Direzione Strategica aziendale alla formazione ed educazione alla relazione efficace, assegnato come obiettivo a tutte le strutture.

	Le segnalazioni 
Se i reclami scritti sono l’espressione di un diritto negato o violato che necessita di approfondimenti e  verifiche, le segnalazioni sono comunque l’espressione di un disagio o di una esigenza che non trova possibilità di accoglienza e che necessità di un intervento di facilitazione da parte degli operatori URP.
 Per Segnalazione si intende una richiesta di miglioramento di una linea di attività istituzionale o di un servizio, ritenuta non adeguata da parte dei cittadini. Pervengono in forma telefonica o scritta tramite l’indirizzo di posta elettronica attivo dal portale web aziendale o presentate di persona. 
	Nel corso dell’anno 2017  sono pervenute n.708 e-mail di cui n. 395 sono richieste di informazioni su indirizzi, modalità di accesso e orari di apertura dei servizi; n.313 sono segnalazioni di disservizi o disagi incontrati nel rapporto con le strutture aziendali.
Nella TAB. n. 5 sono specificati gli ambiti cui maggiormente si riferiscono le segnalazioni: il 32% lamentano una scarsa informazione in merito ad modalità di accesso e fruizione dei servizi e prestazioni; il 20,5% segnalano problemi organizzativi e il 10,3% evidenziano problemi di comunicazione e relazionali con gli operatori sanitari.

	Attività rilevante dell’URP in cui si esprime in maniera considerevole la domanda dei cittadini è quella che attiene alla richiesta di informazioni che si esprime sia direttamente presso i Punti Informativi URP attivi sul territorio, sia telefonicamente tramite i Numeri verdi e altre linnee telefoniche dedicate.
Nel corso dell’anno 2017 sono state gestite dagli operatori dell’URP n. 14.530 contatti e richieste di informazioni; nello specifico n. 4.869 direttamente presso i Punti Informativi attivi sul territorio aziendale e n.  9.661 richieste pervenute ai Numeri Verdi e alle linee telefoniche dedicate. TAB n.6
Nel complesso, l’attività di front office e di contatto telefonico, nel corso del 2017 ha registrato un incremento del 13%.
La richiesta di informazioni ha riguardato in maniera particolare  la problematica legata alla obbligatorietà dei vaccini e del Servizio Igiene e Sanità Pubblica in generale,il Servizio Farmaceutico, il CUP e i tempi di attesa che continuano a essere segnalati come inadeguati ai bisogni di salute.

	Oltre le criticità e le difficoltà incontrate nel rapporto con i servizi sanitari ci sono le “buone pratiche” riconosciute ed evidenziate dai pazienti.
 Gli elogi/note di merito pervenute,  ringraziano  per la professionalità e la qualità delle cure ricevute ma  la costante è l’apprezzamento per l’umanità, la gentilezza e l’attenzione “alla persona” . TABB. n. 7 - 8
Ciò conferma che la qualità della relazione è parte integrante della qualità professionale delle prestazioni sanitarie e che il miglioramento della comunicazione deve continuare ad essere obiettivo fondamentale della  programmazione strategica aziendale. 


	
 							      Il Responsabile URP e Comunicazione
          Stella Armando
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