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Qualità Percepita.  Report reclami sottoscritti e  interviste anno 2021
Reclami sottoscritti
La reportistica relativa ai reclami sottoscritti assume una valenza oltremodo rilevante per cogliere la soddisfazione dell’utenza. Occorre puntualizzare che gli utenti, dopo colloquio con gli operatori URP, preferiscono  segnalare la disfunzione piuttosto che presentare reclamo formale e sottoscritto.  Il colloquio, infatti, oltre a stemperare lo stato d’animo della persona che ha chiamato il numero verde o si è presentata direttamente presso la postazione URP, riesce a fornire gli elementi per la risoluzione immediata del problema sollevato o a fornire la prospettiva credibile  di una risoluzione a posteriori. 
Particolare valenza hanno, pertanto, i reclami sottoscritti dagli utenti che ritengono di avere subito un torto o un disagio a causa del disservizio che segnalano. 

In totale, i reclami sottoscritti (quindi, né verbali né telefonici) nel 2021 ammontano a n. 132, di cui 60, in totale, hanno ricevuto risposta da parte del dirigente della struttura e/o del servizio per una percentuale pari al 45%.  
Di seguito, tabella sinottica e grafico 
Tabella sinottica reclami sottoscritti nell’anno 2021
	DISSERVIZIO LAMENTATO
	NUMERO RECLAMI
	%

	Assistenza sanitaria territoriale ritenuta insoddisfacente per più motivi (assenza  specialistica, disguidi  burocratici, ritardi forniture e presidi ecc.)
	35
	26,52

	Lista di attesa per prestazioni specialistiche  
	8
	6,06

	Comportamenti ritenuti scorretti
	12
	9,09

	Assistenza  sanitaria ospedaliera  insoddisfacente
	11
	8,33

	Comfort strutture  insoddisfacente
	6
	4,54

	Problematica COVID
	50
	37,88

	Disguidi sistema di prenotazione 
	8
	6,06

	Comunicazioni poco chiare 
	2
	1,52

	 Totale
	132
	100



In base al Regolamento Aziendale, la procedura del reclamo può essere considerata chiusa con la risposta al cittadino segnalante. I servizi coinvolti nell’istruttoria, oltre a fornire le informazioni del caso, ricevono l’input per procedere all’analisi del motivo per cui l’utente ha presentato il reclamo sottoscritto. Le azioni di miglioramento, pertanto, possono scaturire da quanto segnalato e dal complesso di mezzi e risorse a disposizione per eliminare, o ridurre, l’insoddisfazione  che ha  generato il reclamo. 
Interviste. 
Nel corso del 2021, il Servizio 8 del DASOE, Assessorato Regionale della Salute, con nota n. 34650/21 inviata alle Aziende del SSR, ha interrotto l’attività di rilevazione della Qualità Percepita secondo il sistema regionale istituito a partire dal 2016 (cfr. https://www.qualitasiciliassr.it/?q=umanizzazione-del-paziente-ricoveri-ambulatori)

Pertanto, l’UOS Urp e Comunicazione ha realizzato un piano di interviste non più agganciato al database regionale, ormai inattivo. Le interviste condotte sono state in totale 409: di esse 100, pari al 24%, sono state realizzate sulla base di un questionario di cinque domande a risposta multipla tendente a indagare la percezione degli utenti in merito al Covid e all’assistenza sanitaria.
I
l disegno della ricerca puntava a rilevare la soddisfazione della prestazione ricevuta in ambito ospedaliero e ambulatoriale introducendo, nelle ultime due domande a risposta multipla  e con uno spazio aperto, “il peso” del Covid nei confronti del giudizio espresso in precedenza sulla qualità 
percepita. 
L’85% delle persone intervistate consiglierebbe la struttura sanitaria dove ha ricevuto assistenza; il motivo maggiormente indicato è la competenza dei medici, seguito dalla cortesia del personale sanitario.

Il 56% ritiene che il Covid abbia peggiorato l’assistenza sanitaria. La percentuale, sebbene relativa a un campione di dimensioni ridotte, si abbassa notevolmente nelle risposte raccolte in riferimento all’Ospedale  Umberto I di Enna dove solo tre su venti utenti ritengono che la pandemia abbia abbassato il livello dell’assistenza. Tra i motivi indicati per il peggioramento avvertito, dopo l’aumento dei tempi di attesa e la chiusura di ambulatori, nello spazio aperto è emersa l’insoddisfazione per l’impossibilità di dare assistenza ai parenti ricoverati a causa delle restrizioni di accesso per  la fase pandemica. 
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