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SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Accoglienza informazione

e ascolto del cittadino Sistema di gestione

delle segnalazioni

Gestione delrischio
Mediazione dei conflitti

Numero verde

Staff Informazione e comunicazione - Ufficio relazioni con il pubblico




SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Accoglienza, informazione e ascolto del cittadino

Accoglienza URP- 32 ore settimanali

sintegrazione tra comunicazione interna ed esterna

e rete dei referenti URP

Attivita straordinaria 2011

esportello dedicato alle autocertificazione del diritto all'esenzione ticket
per reddito — febbraio/maggio

esportello nuovi ticket sanitari — agosto/novembre

egestione informativa del sistema recall telefonico

eaccoglienza e presa in carico delle contestazioni su recupero crediti:
prestazioni di aiuto URP n.18 (n.20 nel 2010)

segnalazioni formalizzate n.25 (n.30 nel 2010)
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EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Numero verde 800 033 033

Numero verde regionale/Asl Imola
Copertura telefonica secondo livello 50 ore settimanali

Banca dati Asl di Imola
Prestazioni generali e prestazioni specialistica: n. 4.040 ( n.3.950 nel 2010)
Contatti telefonici numero verde: totale n 4424 (n.2813 nel 2010)
Passaggi a secondo livello urp/numero verde il 10, 7% - n 472 (n.333 nel 2010)
Passaggi a cup telefonico 280 (n. 327nel 2010)

La rete dei referenti numero verde

eCorso di formazione/addestramento per n 87 professionisti (referenti aziendali
numero verde) “ La rete aziendale del numero verde sanita © 15/16 marzo

eCorso di formazione/addestramento n.45 professionisti (superutenti, referenti
aziendali del numero verde aziendale e punti informativi)
“La rete dei superutenti aziendali numero verde sanita”18/19/26 ottobre



SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Ascolto e aiuto

Registrazione delle Segnalazioni
reclami, rilievi suggerimenti, elogi
n. 402 anno 2011

n. 369 anno 2010
n. 314 anno 2009

Registrazione Prestazioni Assistenza URP
n. 430 anno 2011

n. 440 anno 2010
n.433 anno 2009
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GLOSSARIO REGIONALE - DATA BASE

Segnalazioni informazioni raccolte dall'lURP relative a comportamenti
delle organizzazioni sanitarie provenienti da cittadini/utenti

Reclamo espressione di insoddisfazione degli utenti che attiva la
procedura interna e la risposta scritta entro 30gg

Rilievo indicazione di disservizio che si risolve con una risposta di
cortesia e non attiva la procedura tipica del reclamo

Suggerimento segnalazione che ha lo scopo di fornire indicazioni per
migliorare i servizi

Elogio espressione di soddisfazione del cittadino/utente

Improprio segnalazione che non compete all’AUSL
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Report Segnalazioni AUSL DI IMOLA

Data di presentazione dal 01/01/2010 al 31/12/2010

AUSL Imola ‘ Elogi ‘ | mpropri ‘ Reclami ‘ Rilievi ‘ Suggerimenti ‘ Totale |

URP centrale 7 0 180 76 36 369

Data di presentazione dal 01/01/2011 al 31/12/2011

AUSL Imola elogi impropri reclami  rilievi suggeriment Tot

URPcentrale 130  Q 172 78 22 402
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EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Report Segnalazioni AUSL DI IMOLA

PRESENTATORE
Ao MO8 | pssocone | ctadne | e | Zomoe | Sudo | poae | A
Elogi 0 130 0 0 0 130 50
Reclami 5 167 0 0 0 172 0
Rilievi 1 77 0 0 0 78 7
Suggerimenti 0 21 0 1 0 22 9
Totale 6 395 0 1 0 402 66
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EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Report Segnalazioni AUSL DI IMOLA

Modalita di presentazione

UAl_\L)JPS Iéel :;?;?e Atto | Cassetta | Email Fax Lettera  [Stampa  |URP T\égf%fi; Web | Totale
Elogi 0 0 6 0 41 13 68 2 0 130
Reclami 0 0 4 8 13 0 146 1 0 172
Rilievi 0 0 9 1 3 5 57 3 0 78
Suggerimenti 0 0 3 0 4 0 13 2 0 22

Totale 0 0 22 9 61 18 284 8 0 402
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REPORT CLASSIFICAZIONE CCRQ PER CHI SI SEGNALA

AZIENDA USL DI IMOLA SEGNALAZIONI PERVENUTE
presso ciascun per chi si segnala periodo dal 01/01 /2011 al 31/12/2011

fes0c20 | altro |Conoscente |Disabile  Ramilare Minore S stesso TOTALE

1 - Aspetti strutturali 0 0 0 0 0 0 5 5
2 - Informazione 0 0 0 1 0 8
burouratic apminirati 0 0 0 0 2 | 2 | 36 40
4 - Aspetti tecnici professionali 4 3 0 1 8 2 29 47
5 - Umanizzazione e aspetti relazionali 0 0 0 0 13 9 118 140
6 - Aspetti alberghieri e comfort 0 0 0 0 0 0 11 11
7 - Tempi 1 0 1 0 0 0 23 25
8 - Aspetti economici 1 0 0 1 2 3 85 92
9 - Adeguamento alla normativa 0 0 0 0 0 2 32 34
10 - Altro 0 0 0 0 0 0 0 0
99 - Privo di CCRQ 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTALE 6 3 1 2 26 18 346 402
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AUSL Imola
URP centrale

SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Pratica
aperta

Risoluzione

Chiarimento

Conferma operato

dell'azienda/operatore

perché conforme a

standard, protocolli, linee

Conferma operato
dell'azienda perché
conforme alla
normativa vigente

Accoglimento

richiesta di
rimborso

guida
Elogi 0 0 0 0 0
Reclami 71 31 3 40

Rilievi 590 7 2

Suggerimenti

10

0

0

8
0
0

o OO0 |0 | O
N

Totale 73 100 10 42 8
continua Trasmissione al Assunzione di Ringraziamento Ringraziament
servizio legale Scuse . verbale (elogio 0 scritto Altro Totale
per competenza IMpegno verbale) (elogio scritto)
Elogi 0 0 0 11 119 0 130
Reclami 8 11 0 0 0 0 172
Rilievi 0 5 2 0 1 8
Suggerimenti 0 0 o) 0 0 3 22
Totale 8 16 11 11 119 4 402
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SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Ausl IMOLA Media Chiusura

NUMERO RECLAMI

NUMERO GG. CHIUSURA

Aperti Chiusi Media (*) Mediana (**)
Totale 30 30
<= <=
<=30 | >30 | Tot. | <=30 | >30 | Tot. (a) >30 (B) | Tot. ) > 30 (8) | Tot.
0 0 O 130 | 42 | 172 | 172 13 55 23 13 48 18

(*) (a) Esempio: In media i reclami chiusi entro 30 giorni (<=30), vengono chiusi nel numero di giorni riportati nella casella di riferimento;
(B) Esempio: In media i reclami chiusi oltre 30 giorni (> 30), vengono chiusi nel numero di giorni riportati nella casella di riferimento;

(**) (y) Esempio: Il 50% dei reclami chiusi entro 30 giorni (<=30), vengono chiusi entro il numero di giorni riportati nella casella di riferimento.
(8) Esempio: Il 50% dei reclami chiusi oltre 30 giorni (> 30), vengono chiusi entro il numero di giorni riportati nella casella di riferimento.
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URP Centrale

i SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

e Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Sugge-

Totale

Elogi | Impropri |Reclami Rilievi fimenti Totale
AZIENDA USL DI IMOLA 3 0 39 14 13 69
DISTRETTO DI IMOLA 10 0 16 21 1 48
STABILIMENTO CASTEL S. PIETRO TERME 18 0 7 7 1 33
STABILIMENTO IMOLA 99 0 110 33 7 249
STRUTTURAACCREDITATA CENTRO 0 0 0 1 0 1
FISIOLASERTERAPICO EMILIANO
STRUTTURAACCREDITATA SAN PIER DAMIANO 0 0 0 2 0 2

130 0 172 78 22 402
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URP centrale

DIPARTIMENTO AMMINISTRATIVO E TECNICO
DIPARTIMENTO CHIRURGICO

DIPARTIMENTO DELLE CURE PRIMARIE

DIPARTIMENTO EMERGENZA URGENZA ACCETTAZIONE
DIPARTIMENTO FITTIZIO DIREZIONI TECNICHE
DIPARTIMENTO MATERNO INFANTILE

DIPARTIMENTO MEDICO

DIPARTIMENTO SALUTE MENTALE E DIPENDENZE
PATOLOGICHE

DIPARTIMENTO SANITA' PUBBLICA
DIPARTIMENTO SERVIZ|
STRUTTURA ACCREDITATA CENTRO FISIOLASERTERAPICO EMILIANO

STRUTTURA ACCREDITATA SAN PIER DAMIANO

i SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

e Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Elogi

o O N W O

Reclami

36
14
16
79

Rilievi

9

Suggerimenti

13

O O N P O O N PP P ODN

Totale

61
52
37
114

32
63

11
18

Totale di URP centrale

130

N
N

402
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URP centrale CCRQ

oos SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

e Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

(1) ASPETTI STRUTTURALI
Accessibilita esterna
Sicurezza e adeguatezza degli spazi all'utilizzo
Totale
(2) INFORMAZIONE

Adeguatezza del materiale di informazione

Correttezza e chiarezza delle informazioni fornite
per l'accesso ai servizi/prestazioni

Informazioni agli utenti e ai famigliari, percordo
cura, disponibilita a incontrarli

Riconoscibilita degli operatori

Totale

| Elogi Recdami | Rilievi | 99 | Totale
rimenti
0 1 2 3
0 1 1 2
0 2 3 5
0 1 2 3
0 1 0 1
0 3 0 3
0 1 0 1
0 6 2 8




ok ow o
LA B N
L & &
(AL L L2 ) LA
(L1 3 1 10 30
(R 2 & X 4 8 1B
IEEN T ¥ RN
L R B N
= WA

URP centrale CCRQ

EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

(38) ASPETTI ORGANIZZATIVI BUROCRATICI AMMINISTRATIVI

Percorsi di accesso e di cura (trasparenza, complessita e

burocrazia)

Funzionalita organizzativa

Disponibilita di servizi / prestazioni

Servizi esterni

Totale

Elogi | Reclami | Rilievi | S99 | Totale
0 1 11 8 20
0 1 13 2 16
0 1 2 0 3
0 1 0 0 1
0 4 26 10 40
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e Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola
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URP centrale ccCRrQ

(4) ASPETTI TECNICI PROFESSIONALI

Opportunitd/adeguatezza della prestazione

Correttezza, precisione, accuratezza nella erogazione delle
prestazioni

Attenzione ai bisogni di assistenza e supporto alla persona
da parte del personale

Totale

i SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

Elogi

Reclami

Rilievi

Sugge-
rimenti

Totale

13

24

10

27

12

47
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el Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola
URP centrale CCRQ Elogi Reclami | Rilievi | Suggerimenti Totale

(6) UMANIZZAZIONE E ASPETTI RELAZIONALI

Cortesia e gentilezza 117 15 7 0) 139

Rispetto della riservatezza 0 0 0 1 1
Totale 117 15 7 1 140

6) ASPETTI ALBERGHIERI E COMFORT

Caratteristiche strutturali 0 1 0 3 4

Vitto 0 1 1 1 3

Condizioni ambientall 0 0 2 1 3

Pulizia e Igiene 0 0 1 0 1
Totale 0 2 4 5 11
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iyl Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

URP centrale CCRQ
(7)  TEMPI

Orari di apertura dei servizi
Tempi di attesa tra prenotazione e prestazione
Coda per la prestazione

Tempi di attesa per ricevere documentazioni, presidi, ausili

Totale
(8) ASPETTI ECONOMICI
Contestazioni al ticket delle prestazioni sanitarie
Richiesta di rimborsi
Richiesta di risarcimenti collegati al contenzioso
Bonus malus
Totale

Elogi

Reclami

Rilievi

Sugge-
rimenti

Totale

© O O O O

© O O O O
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69
15

92
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EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

URP Centrale CCRQ Elogi Reclami Rilievi Suggerimenti Totale

(9) ADEGUAMENTO ALLA NORMATIVA

Ticket 0 34 0 0 34

Totale 0 34 0 0 34




SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Gestione del rischio

Mediazione dei conflitti

Gestione del rischio

on. 21 cas/

o di cui 8 codici rossi "Richiesta risarcimento danni” trasmessi al U.O. Segreteria
Generale e Affari Legall legale

Colloqui

en. 14 incontri dei professionisti con i familiari e pazienti con percorsi di diagnosi e
di cura critici

en. 13 incontri con responsabile URP

Servizio di Ascolto/Mediazione

" Progetto regionale gestione del rischio” a cura dei due mediatori aziendali e dei
colleghi del Progetto interaziendale (IOR, MRI, Domus Nova, ASL Imola)

e. 14 incontri/ascolti con i cittadini, n 8 con gli operatori e 3 casi in mediazione
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Analisi Criticita - Prestazioni URP n. 430 anno 2011

Cardiologia: tempi di attesa per prestazioni

Sportello unico dipartimentale: disquidi, problemi macchine riscuotitrici,
recall

Laboratorio analisi/centri prelievo: disguidi, problemi Tao -
conflittualita interpersonali

Medicina legale: tempi commissione patenti
Oculistica: tempi attesa visite e intervento
Radiologia: tempi di attesa ecografie e mammografie

Pronto soccorso: n.62 di cui esenzione per reddito n 28, esente per
invalidita n. 24, normativa, disoccupazione, anticrisi, Inail, ricovero

UO Contabilita e finanza: n.18 esenzione per eta e reddito



SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Analisi Criticita.Segnalazioni URP n.402 anno 2011

Contestazioni economiche

*Ticket di pronto soccorso generale e ortopedico, oculistico, pediatrico,
ginecologico

Totale n 62 segnalazioni
Esenzione per patologia n.21 ( 7 dovuto/ 24 non dovuto)
Normativa ticket n. 19 ( 9 dovuto/ 10 non dovuto)
Esenzione reddito n.1 ( dovuto)
Prestazione non effettuata n. 1 ( non dovuto)

Ricovero post PS N. 10 ( non dovuto)

Recupero crediti ticket PS e altro

Totale n 25 UO Contabilita e finanza

16 ticket non dovuto — 9 ticket dovuto
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EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

Gruppo di lavoro CCM reclami

Il Gruppo Reclami del CCM propone

eazioni di miglioramento finalizzate alla maggior chiarezza
delle informazioni sui ticket

einterventi che possano migliorare e/o risolvere le relazioni
interpersonali nel rispetto della dignita di tutti utent

erivalutazione dell’accoglienza ambulatoriale

everifica procedure per rispetto la privacy delle persone
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Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola
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Qualita delle cure in ospedale 13/12/2011
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Piano programma aziendale di ascolto e coinvolgimento di ci

EMILIA-RCMAGNA

Azienda Unita Sanitaria Locale di Imola

SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

comunita, professionisti e di azioni di miglioramento — sec

2011

L'ascalta dal citadini & fondamen-
tale per migliarare s gualita dei
servizi sanitari. Lessicma & armai
dimosirato e Iawes! di imola e ha
fatic un principio gusda da tempo.
hta e indagin sulla quakith percepita
e l'analisi delle segnalazioni aegh
utenti sora solo il pAMmo passoa: per
predurre davvero un miglicramenta
& noocessara frasformare e indi-
cazioni che rna derivano in azioni
concrete, alle gquali coilaborne et
i professionist dell Azenda.

«Ogni annc [Aus] di lmala svilupoa
un piano programma di ascolto e
coirmmoigimenta dei ciftadin molic
articolale — spiega la doticressa
Antonella Padovani, responsabile
deirdiicio Retazicm conil Pubblico
e dei progetti di qualita percepita
— Ollra alla somminisleazione del
queslionario pertarilevazones della
pualitd percepita della degenza,
periadicaments sianalizzana setion
aziendali specifici: nagli ullimi anni
abblamo svoltn indagwni sul Pranto
Soccorsa. 'Hospica, la Salute rmen-
Lala, la Dialisi. | risultati, unitamenle
alt'analisi delle segnalazioni cha

i gungona all’Uficio Relazioni can

it Pubblica, wangonc pai riconsa-
gnati alle divarse unitd operativa,
a lnsieme si valutano eventuall
crilicith emerse e Rossibili azioni
i migliaramentox.

Unlaworomolla partecipata che mal
2011 ha prodatba un piana di azang,
da parte di cigscuna unitd operatma,
presentate el corsadiun seminario
alla presenza della divezions azien-
dale, del Comitata Consultiva Misto
degli Menti e del mpprasaenaie della
Conferenza Teritarale Socale e
Sanitaria. «Le dagird di gualita
svolle in quest anm noalla nosira
Ausl wanno sempre avidanziato, n
genaraa. wnalto grado di soddista-
zicne cai noetn assisliti — contnua
Padowvan — ma hanno anche mo-
sirata aloune ares in cuia possibile
migliorare. Par fare un asempic, &

i

LETTERE E COMMENTI

1 MARZED 202

LA DO TTORES S, AMTOMELL A FADOWANL E ALESSANDRA DELLORTOD
DEL TEAM QUALTe PERGEPITA DELLALISL,

LINCONTRC SEMINARIALE T TUTTE LE UNITA OPERATIVE
DELLAZIENDN SANITARIA PER LA PRESEMTAZIONE DELLE AZ|GMI

rsposie allulfima guestonaricsulla
dagenza in ospedale rievavana,
sopratiutic peri repartichiturgici. la
nacessita di una maggior wwisla dal
silanzia nel post inlarvonto. Alouns
persone avevano aspressa il lore
disagio per il disturbo provocato
dalle wisite al di fuori degli arari.
ral dicemnbre scorsa stiamo guindgi
sperimaniando un nuowvo sistema
di autarizzazione dalla visite, volio
prapric a garaniire maggicrments
la privacy & la tranqguiilita in reparto
In pediaina e in ostetricia, imvece.
& emersa la necessita di migliorare
informaziona ailutenza slraniera, e
quindi si stanno metendoincamps
azioni di traduzicre in lingua dei
materati informativi. Gl esempi
patrenbern assarc malti altr, ma
Aueilo cha & fendamentale & che i
ciltadini sappianc one le lano indi-
cazioni mon cadono mai nel vucte

D1 MIGLORAMENTS SCATURITE DALUASCOLTO DEL CITT1ADING

& che can il oro aivte a sanita lo-
cale pud davvers essens mighorata,
stante ivincali di risorses che wkinoi
CONOSGIaTON.

E propricodggi parte lindagine 2092
dirfevazicna della qualita parcepita
sl icovero aspedaliera, snancerca
rmolo vasta ehe ad Imala & aramai
giunta alla sua 5§ edizone. o
partire da aggi @ per tre mes, tutbe
2 persone che avranne trascorso
pitn di dus giarni in cspedale, ad
Imala o a Gastel San Pietne Tarmea,
rcaveranno alla dimissions una
busta contenaenta un questona-
ri, un'informatva ed una busta
preaffrancata. | guestionaria, as-
salutamente anonimo. potra essaera
compilatc a casa propria, con uita
calma @ 2enza alcwna 'influenza’ e
cuindi reinyiatain busta preffrancala
all'susl di lmola. A circa due salb-
mane dalla dimissiane ricordaramo

alle persone, tramite telafonata

a sms. impernanza di mandars
indietro il guestionara compilato,
Megli anni scorsi quesla iniziativa,
svalte grazie al'a collaborazione dei
wolantari del Comitate Consuttvo
Misto degli Ltenti, ha garaniita
ampia parcentualidi fcens e quirsdi
una bucna rmole di informazioni da
cui traree risultati utili. E waro che
I'dousl di Imala ha sempre ricedba
vl davwera molto alli, mal'azienda
ad il Tk si concanirana sopralbalio
zu quelle ares che, nonosiante un
giudizio pia che discreto o buonao,
non raggiangono leccellenzans.

Linvito rvalto a1 citbadini & guindi
quellc di aderire a quesls indagini.
rispondende alie domandes dei
guastionari di qualita a rivolgendasi
all'lbrp ogni gualsoita ritenganc
chea qualcosa nella loro esperisnza
con la sanitd locala non sia andata

come si aspetiavano. Soloan quea-
sier modo | professionisti avianno
modo di leggere Inmoda diverso il
lore lavoro «, laddove possibile, di
corregoeres prass e comporament
pergarantire unservizio cha arche
l'utente censideri odi gualitas.
Ugualmesile | professionei avranna
occasione di vedera noconosciuto
limpagro e la qualitd del proprio
lavora. ol pazient a i lono familiari
hannofatto uresparicnza concrala
di ricowero — conclude Padovani
- hanno csservato, dato giudi@,
ma anche capito e nconasciuto la
qualita & Tumaniti. Lincontro tra
lasperienza del pazierts e quella
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ASCOLTO DEL PROFESSIONISTA

Formazione
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Indagine Qualita delle cure in dialisi maggio/giugno

Coordinamento, organizzazione, analisi dati a cura dell’UO Dialisi, ANED
Imola e volontari CCM

Consegna a 85 persone del questionario “Misurazione della soddisfazione
dei pazienti dializzati” ANED Comitato Emilia Romagna -dal 23 maggio al
28 maggio 2011 — riconsegna entro 15 giugno con 84, 7% di ritorni

Indagine Qualita delle cure in SP DC- RTI maggio/dicembre
Coordinamento, Formazione organizzazione, analisi dati a cura del CUF e
UO SPDC-RTI

Progetto

Corso di formazione 27- 29 aprile

Costruzione materiale

Consegna questionario a cura degli operatori dal 1 maggio al 31 dicembre

“La qualita della cura nel servizio psichiatrico di diagnosi e cura” e “La_
qualita della cura nella residenza trattamenti intensivi” Agenzia Sanitaria
Regionale
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Gruppi tematici del CUF

e La Qualita percepita

Analisi dei dati indagine 2010“La qualita dei servi zi nei Centri di salute mentale e nei
servizi per le dipendenze patologiche.”

Programmazione, formazione e gestione indagine gra  dimento servizi di degenza SPDC
“La qualita della cura in Ospedale” maggio-dicembre 2011

e La Carta del servizi

Carta dei servizi Dipartimentale
Carta dei servizi per ogni unita operativa:
UO Dipendenze patologiche - UO territoriale adulti- U O NPIA -UO SPDC-UO RTI
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ATTIVITA' CUF 2011- n 4 sedute

Presentazione dati indagine “La qualita dei servizi nei Centri di salute mentale e nei
servizi per le dipendenze patologiche” - Programma indagine gradimento servizi di
degenza SPDC "La qualita della cura in Ospedale”

Comunicazioni su Visita di accreditamento DSM-DP- La Carta dei servizi del
dipartimento e le carte delle unita operative - Comunicazioni su avvio Indagine
gradimento servizi di degenza SPDC "“La qualita della cura in Ospedale” - Resoconto
corso UFE

Discussione progetto “Equita in pratica”- Aggiornamento sui programmi regionali di
neuropsichiatria infantile

Comunicazioni su Indagine gradimento servizi di degenza SPDC e RTI - Validazione
del Piano delle attivita 2010/ 2011- Proposte Piano attivita 2012
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» Aggiornamento e validazione delle carte delle unita
operative di degenza e di alcuni servizi

Gruppi tematici del CCM: Pronto soccorso- Qualita

percepita — Reclami

« Commissione mista conciliativa per seconde istanze:
sono state esaminate 5 segnalazioni a cura del
CCM/reclami - 1 accolta e 4 respinte-Classificazione
CCRQ: contestazioni pagamenti ticket-

» Collaborazione dei volontari a trascrizione testi dom ande
aperte delle indagini e a supporto attivita straord Inarie a
favore degli utenti
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Attivita 2011

Presentazione nuovo Direttore dell’Oncologia e Coor  dinatore Infermieristico —
Relazione attivita CCM 2010 e programmazione attivi  ta 2011-

Presentazione del progetto NOA scompenso - Esenzione dal pagamento del ticket per
reddito. Le nuove modalita di certificazione del di ritto - Presentazione dati Tempi di
attesa -Criticita in Pronto soccorso: segnalazioni di utenti e di professionisti

Presentazione Piano Qualita percepita 2011 -Present  azione dati indagine “Qualita dei

servizi di Pronto soccorso 2010” -Presentazione Rep  ort segnalazioni URP sanita 2010-
Presentazione Board aziendale Equita/diversita- Pro  getto regionale “Piano
programma aziendale per I'ascolto e la partecipazio  ne del cittadino’-

Seduta congiunta CCM e CUF- lllustrazione attivita  dei comitati

Incontro con COTSD - Presentazione: “Percorsidi ac  cesso alle prestazioni
ambulatoriali in regime di urgenza” —

Seduta congiunta CCM e CUF con direttore generale - Bilancio di Missione 2010 -
Piano strategico 2010-13-

Evoluzione della medicina territoriale: nuclei cure primarie e casa della salute -Nuovo
regolamento CCM secondo indicazioni regionali e pro poste per rinnovo 2012-2014-
Proposte calendario attivita 2012




