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ABSTRACT

Si è ritenuto opportuno raccogliere in un unico catalogo ragionato le diverse esperienze di valutazione della qualità svolte in Azienda, con il supporto metodologico del Sistema Qualità. 

Le esperienze sono raggruppate in due aree, secondo le due dimensioni della qualità dei servizi:

· qualità dal punto di vista dell’utente/cliente, 

· qualità dal punto di vista dell’organizzazione, 

Il documento ha struttura modulare, ogni esperienza costituisce un modulo indipendente. Ogni modulo contiene: una scheda riassuntiva dell’esperienza, lo strumento utilizzato e, in breve, i risultati dell’indagine. Ciascuna esperienza è declinata rispetto ad una scheda che richiede: informazioni riguardanti il o i servizi in cui è stata attuata l’esperienza, il periodo di realizzazione, gli obiettivi e il progetto in cui si inserisce l’esperienza, le aree esplorate, alcune caratteristiche del questionario utilizzato, il numero di questionari restituiti, le professionalità coinvolte, i costi, le proposte operative. 
Resume

Dans un catalogue sont indiqué des differentes expériences de valutation de la qualité realisé par le Sistema Qualità.

Les expériences sont classés en:

qualité pour les clients

qualité pour l’organisation

Le papier presente une structuree modulée: chaque modèle contient une fiche récapitulative de l’expérience, l’instrument utilisé et les résultats de la recherche.

L’expérience presente ces elements: les services où l’expérience c’est placée, la periode de réalisation, le but, les zones explorées, les caractèristique de questionnarie utilisé, les suject et les prix.

PRESENTAZIONE DEL CATALOGO

Numerose esperienze realizzate in Azienda, con il sostegno metodologico del Sistema Qualità, hanno esplorato le dimensioni della qualità, avvalendosi dello strumento del questionario, nel triennio 1998/2000. Tale strumento ha permesso di rilevare molte informazioni, contemporaneamente su un elevato numero di persone e a basso costo, in una forma che potesse essere prontamente misurata, interpretata e presentata.

Si è ritenuto opportuno raccogliere in un unico catalogo le diverse esperienze di valutazione della qualità realizzate attraverso lo strumento del questionario, riportando sia la metodologia utilizzata sia i principali risultati ottenuti. 

Il documento ha struttura modulare, in altre parole ogni esperienza di valutazione della qualità costituisce un modulo indipendente. 

Ogni modulo prevede: 

· una scheda riassuntiva dell’esperienza, che riporta informazioni riguardanti il o i servizi in cui è stata attuata l’esperienza, il periodo di realizzazione, gli obiettivi e il progetto in cui si inserisce l’esperienza, le aree esplorate, alcune caratteristiche del questionario utilizzato, il numero di questionari restituiti, le professionalità coinvolte, i costi, le proposte operative. 

· il questionario utilizzato;

· una breve sintesi dei risultati dell’indagine.

Le esperienze di valutazione della qualità sono raggruppate in due aree, secondo le due dimensioni della qualità dei servizi (vedi tab.1)

· qualità dal punto di vista del cittadino/utente, ciò che gli utenti richiedono al servizio, i loro bisogni espliciti, impliciti e latenti, le loro aspettative

· qualità dal punto di vista dell’organizzazione, ciò che garantisce un efficiente ed efficace utilizzo delle risorse disponibili, attraverso l’attenzione alle modalità con cui sono progettati i servizi e al livello di funzionalità raggiunto.

tab.1

Dimensioni della qualità
Strumento di rilevazione
Esperienze realizzate (Ad esempio)

Qualità per il cittadino/utente
Questionario
Indagini di qualità percepita

Qualità per l’organizzazione
Questionario/intervista
Costruzione della Mission, Norme e Valori, 

valutazione finale di corsi di formazione, ecc.

Analisi di clima interno

SINTESI 

Le diverse esperienze possono essere raggruppate secondo le due dimensioni della qualità dei servizi: 

· Qualità dal punto di vista del cittadino/utente

· Qualità dal punto di vista dell’organizzazione
1. QUALITÀ DAL PUNTO DI VISTA DEL CITTADINO/UTENTE

La qualità dal punto di vista dell’utente rappresenta ciò che gli utenti richiedono al servizio, i loro bisogni espliciti, impliciti e latenti, le loro aspettative. 

Questi aspetti sono stati esplorati attraverso indagini di qualità percepita, nelle quali un campione di utenti fruitori dei servizi sanitari pubblici riferisce le proprie percezioni relativamente alla qualità di tali servizi. 

Tra gli obiettivi di tali indagini di qualità percepita segnaliamo:

· costruire strumenti di valutazione della qualità di un servizio;

· "fotografare" le aree di eccellenza di un servizio e le aree che i cittadini considerano migliorabili per poter fruire di Servizi sempre più vicini alle loro esigenze;

· creare un canale di comunicazione tra domanda e offerta di prestazioni;

· attivare un rapporto di fiducia tra organizzazione sanitaria e cittadino-utente.

Nella conduzione di tali indagini si è privilegiato il metodo della partecipazione diffusa, coinvolgendo i principali stakeholder dell’organizzazione quali i professionisti che operano nelle strutture e i rappresentanti dei cittadini.

Di seguito elenchiamo i 12 servizi che hanno collaborato con il Sistema Qualità nella realizzazione di 14 indagini di “qualità percepita”:



7 U.U.O.O. ospedaliere

· 1998 - Area omogenea di Geriatria – Stabilimento Ospedaliero di Pavullo

· 1998 - Pronto Soccorso – Stabilimento Ospedaliero di Sassuolo

· 1999 - Medicina Riabilitativa – Stabilimento Ospedaliero di Sassuolo 

· 1999 - Ospedale Estense – Accessibilità 

· 1999 - Pediatria Ospedaliera – Stabilimenti Ospedalieri di Sassuolo e Pavullo

· 2000 - Day Surgery – Stabilimento Ospedaliero di Carpi

· 2000 - Medicina Riabilitativa – Stabilimento Ospedaliero Estense

5 U.U.O.O. distrettuali

· 1998 - Igiene Pubblica – Servizio Interdistrettuale - Distretti di Sassuolo, Vignola e Pavullo

· 1998 - Prevenzione e Sicurezza in Ambienti di Lavoro – Servizio Interdistrettuale - Distretti di Sassuolo, Vignola e Pavullo

· processo: benefici previsti per lavoratrici in gravidanza che svolgono attività a rischio 

· processo: rilascio di parere sui progetti relativi ai nuovi insediamenti produttivi 

· 1999 - Neuropsichiatria Infantile  – Servizio Interdistrettuale - Distretti di Sassuolo, Vignola e Pavullo

· indagine di soddisfazione degli utenti 

· indagine di soddisfazione degli utenti individuati nelle Direzioni Didattiche dei Distretti di Sassuolo, Pavullo e Vignola 

· 1999 - Pediatria di Comunità – Distretti di Sassuolo, Vignola e Pavullo 

· 1999 - Salute Donna – Distretto 3 di Modena 

Le aree considerate rilevanti nel processo di erogazione delle prestazioni sanitarie sono : accesso al servizio (barriere architettoniche, mezzi di trasporto, contatto telefonico ecc.), comfort degli ambienti (temperatura, illuminazione, posti a sedere ecc.), aspetti relazionali (cortesia, disponibilità all’ascolto), rispetto della persona (privacy ecc.), tempi di attesa (tempestività delle cure, velocità di accesso al momento dell’uso ecc.) (vedi classificazione di Eurisko 1999). Inoltre sono stati rilevati dati socio-demografici (genere, età, professione ecc.) ed è stata offerto uno spazio significativo ai suggerimenti dei cittadini per migliorare il servizio.

Sintesi dei risultati delle indagini di qualità percepita

Le indagini hanno evidenziato una percezione complessivamente positiva da parte dei cittadini rispetto alla "qualità" dei servizi sanitari erogati. Il 80% circa dei cittadini giudica “abbastanza” o “molto” soddisfacente la qualità delle prestazioni fruite. Il 90% circa dichiara che, in caso di bisogno, si rivolgerebbe nuovamente alla struttura sanitaria coinvolta nell’indagine.

Aree di eccellenza 

Dalle indagini realizzate emerge come i cittadini apprezzino la professionalità e la competenza degli operatori dell’Azienda, legata alla riconosciuta esperienza e alla cortesia degli operatori sanitari, così come all’impegno professionale e alla disponibilità nei confronti degli utenti. 

Inoltre i cittadini dichiarano di riporre fiducia nella competenza tecnico-professionale propria del servizio sanitario pubblico, già confermata in precedenti fruizioni, e di identificare il servizio pubblico come risposta già comprovata ai propri bisogni.

Aree di miglioramento

I cittadini percepiscono come possibili aree migliorabili i tempi di attesa, alcuni aspetti della relazione operatore-paziente, il comfort degli ambienti e il tema dell’accessibilità ai servizi.

Viene segnalata spontaneamente dagli intervistati come area di criticità la lunghezza dei tempi di attesa, per quegli aspetti che incidono sulla tempestività delle diagnosi e delle cure sanitarie.

Alcuni aspetti relazionali come la chiarezza e comprensibilità delle informazioni fornite, così come il rispetto della privacy, risultano sempre più importanti nella determinazione del grado di soddisfazione degli utenti.

In alcuni casi, la comfortevolezza e l’estetica degli ambienti in cui sono erogate le prestazioni sanitarie vengono riferiti come migliorabili, considerando anche il peso che rivestono tali aspetti no-core nella umanizzazione dei servizi per il benessere dei pazienti.

Il tema dell’accessibilità ai servizi sanitari rappresenta un’ulteriore occasione di riflessione per gli aspetti di accessibilità sia fisica (scale, barriere architettoniche, parcheggi ecc.) che relazionale (contatto telefonico, contatto di persona ecc.).

2. QUALITÀ DAL PUNTO DI VISTA DELL’ORGANIZZAZIONE

La qualità dal punto di vista dell’organizzazione rappresenta ciò che garantisce un efficiente ed efficace utilizzo delle risorse disponibili, attraverso l’attenzione alle modalità con cui sono progettati i servizi e al livello di funzionalità raggiunto.

Attraverso la somministrazione di questionari sono state realizzate le esperienze di identificazione delle norme (ad es. adattamento, aggressività, competizione, diligenza, economicità ecc.) e dei valori (ad es. giustizio, trasparenza, sicurezza ecc.) diffusi in Azienda e di costruzione della Mission aziendale sono avvenute tramite la somministrazione di questionari ai professionisti. 

Tali esperienze hanno inteso trasmettere a tutti i membri dell’organizzazione obiettivi chiari e precisi, mobilitando le risorse umane, coinvolgendole e promuovendone la partecipazione.

Tra gli obiettivi segnaliamo:

· trasmettere a tutti i membri dell’organizzazione obiettivi chiari e precisi

· rendere coerente e sinergico il comportamento del management

· mobilitare le risorse umane, coinvolgerle e promuoverne la partecipazione

Questionari sono stati utilizzati come strumento di valutazione finale di alcuni corsi di formazione svolti sui temi della qualità, sulla relazione interpersonale, sui temi dell’accreditamento regionale. La valutazione finale si è espressa sui seguenti temi: interesse verso gli argomenti del corso, impegno richiesto dal corso, clima in aula, materiale fornito ecc.

Inoltre sono state raccolte le osservazioni e i feed-back delle strutture durante le Visite Sperimentali di Accreditamento e durante gli Audit realizzati da Comitati Consultivi Misti di verifica degli Standard ed Impegni presenti nella Carta dei Servizi attraverso questionari costruiti e validati ad hoc.

Nella conduzione di tali esperienze si è privilegiato il metodo della partecipazione diffusa, coinvolgendo i professionisti di tutti i livelli, che operano nelle diverse strutture sanitarie.

Di seguito elenchiamo le 7 esperienze che hanno utilizzato lo strumento del questionario per il miglioramento della qualità organizzativa:

· 1997 - Identificazione delle Norme e dei Valori diffusi in Azienda

· 1997/1998 Percorso di costruzione della Mission aziendale

· 1998 - Valutazione sintetica del percorso di costruzione della Mission aziendale

· 1998/1999/2000 - Valutazione finale dei corsi di formazione

· 1998 - Valutazione finale delle Visite Sperimentali di Accreditamento 

· 1998 – Valutazione finale degli Audit per la verifica della Carta dei Servizi

· 1998 - Esplorazione di temi riguardanti le linee guida durante incontri formativi

Dato che la qualità per l’organizzazione è caratterizzata da un approccio “sistemico”, tali esperienze di costruzione della mission, di valutazione finale di corsi di formazione ecc., coinvolgono l’organizzazione nel suo complesso e non singoli servizi.

Sintesi dei risultati delle esperienze realizzate nell’ambito della qualità organizzativa

Aree di eccellenza e aree di miglioramento 

Rimandando al catalogo per una descrizione più dettagliata dei risultati più salienti, segnaliamo qui le osservazioni emerse nel percorso di costruzione della mission, articolandole sui tre punti di vista principali dell’organizzazione: l’Azienda, gli operatori, i cittadini. 

Per quanto riguarda l’Azienda: il ruolo indispensabile per garantire il miglioramento della qualità di vita della popolazione, la responsabilità nell’individuazione ed analisi dei bisogni sanitari e socio-sanitari, la necessità di interazione con altri soggetti istituzionali ed altre realtà del territorio interessate per una miglior integrazione delle attività, la individuazione di strategie per una gestione equa delle risorse a disposizione. 

Per quanto riguarda gli operatori: il riconoscimento del loro ruolo indispensabile per promuovere, sostenere e realizzare l’umanizzazione del servizio, la necessità di un loro maggior coinvolgimento nella individuazione e nel perseguimento degli obiettivi aziendali, la necessità di avere garantita una continuità di formazione ed aggiornamento, la valorizzazione delle specifiche professionalità, la individuazione di sistemi incentivanti equamente distribuiti a tutti i livelli professionali.

Per quanto riguarda i cittadini: la centralità della persona come principio guida per le scelte gestionali, il coinvolgimento dei rappresentanti dei cittadini (CCM) per la verifica della qualità delle prestazioni erogate, attenzione alle problematiche relative alla popolazione multietnica.

ANALISI DI CLIMA INTERNO

Attraverso indagini di clima interno i professionisti dell’Azienda descrivono la cultura aziendale prevalente nell’Organizzazione.

Tra gli obiettivi di tali indagini di clima segnaliamo:

· costruire un indicatore della qualità delle relazioni interne all’organizzazione 

· effettuare una autodiagnosi organizzativa finalizzata al miglioramento

· utilizzare un forte strumento di comunicazione interna

· misurare e stimolare il coinvolgimento degli operatori

· valutare la leadership

Gestire il clima aziendale diventa una strategia per contribuire ad ottimizzare l’organizzazione in termini di efficienza e motivazione.

Nella conduzione di tali indagini si è privilegiato il metodo della partecipazione diffusa, coinvolgendo i professionisti di tutti i livelli, che operano nelle strutture sanitarie che hanno realizzato tali indagini.

Di seguito elenchiamo i 8 servizi che hanno realizzato indagini di clima interno:



4 U.U.O.O. ospedaliere

·  1998 - Area omogenea di Geriatria – Stabilimento Ospedaliero di Pavullo 

· 1998 - Pronto Soccorso – Stabilimento Ospedaliero di Sassuolo

· 1999 - Medicina Riabilitativa – Stabilimento Ospedaliero di Sassuolo

· 1999 - Pediatria Ospedaliera – Stabilimenti Ospedalieri di Sassuolo e Pavullo

· 1999 - Stabilimento Ospedaliero di Castelfranco Emilia 

4 U.U.O.O. distrettuali

· 1998 - Igiene Pubblica – Servizio Interdistrettuale - Distretti di Sassuolo, Vignola e Pavullo

· 1998 - Prevenzione e Sicurezza in Ambienti di Lavoro – Servizio Interdistrettuale - Distretti di Sassuolo, Vignola e Pavullo

· 1999 - Neuropsichiatria Infantile  – Servizio Interdistrettuale - Distretti di Sassuolo, Vignola e Pavullo

· 1999 - Pediatria di Comunità – Distretti di Sassuolo, Vignola e Pavullo

Le aree considerate rilevanti nella misurazione del clima interno sono: organizzazione (pianificazione, chiarezza dei ruoli, lavoro di equipe, partecipazione alle decisioni, comunicazione interna, stili di leadership ecc.), professionalità (aggiornamento professionale, riconoscimento della professionalità ecc.), aspetti relazionali (rapporti tra professionisti, coi superiori, con altre unità operative, coi vertici aziendali ecc.).

Sintesi dei risultati delle indagini di clima interno

Aree di eccellenza

I professionisti riferiscono la possibilità di esprimere le proprie potenzialità e di essere responsabilizzati nella gestione del paziente, come punti di forza del proprio lavoro. 

Inoltre viene riconosciuta la possibilità di svolgere una professione connotata da un forte significato etico, orientata verso il miglioramento della salute dei cittadini.

Aree di miglioramento

Dalle interviste condotte con i professionisti dei servizi emergono alcuni elementi comuni. 

In primo luogo i professionisti esprimono un forte bisogno di valorizzazione del proprio contributo nell’attività quotidiana di miglioramento della salute degli utenti, e di contare di più nella pianificazione e nella organizzazione del lavoro.

Inoltre richiedono una maggiore comunicazione all’interno dell’unità operativa, che favorisse i flussi informativi attraverso momenti di discussione di gruppo e momenti di diffusione di informazioni inerenti l’organizzazione del servizio e dell’Azienda. Emergono bisogni di confronto e di concertazione tra professionisti, al di là delle materie di competenza.

Di interesse risulta la crescente richiesta di aggiornamento professionale, modellato sulla base dei bisogni formativi espressi nei diversi servizi.

A titolo di esempio, riportiamo un’indagine di qualità percepita tra quelle descritte nel catalogo.

Scheda riassuntiva
Principali risultati emersi

Servizio aziendale dove e’ stata attuata l’esperienza e periodo di somministrazione
Servizio di Riabilitazione e Recupero Funzionale 

Ospedale Estense – Modena – 
L’indagine ha coinvolto 173 persone, di cui il 67,1% sono donne di età compresa tra i 61-80 anni (46,2%), il titolo di studio più ricorrente è la licenza elementare (42,2%). La ricerca ha evidenziato una percezione positiva da parte del cittadino rispetto alla “qualità” del Servizio di Medicina Riabilitativa nel suo complesso. Dalle risposte alle domande emerge il riconoscimento della fama della Medicina Riabilitativa dell’Estense, la professionalità degli operatori che vi lavorano e la qualità del servizio offerto. L’87,3% delle persone che hanno risposto al questionario riferisce di avere contattato il Servizio di Medicina Riabilitativa con facilità. Relativamente al comfort ambientale gli spazi di attesa e i servizi igienici sono apparsi gli ambiti dotati di minor comfortevolezza. Oltre l’85% degli intervistati, ha affermato di essersi sentito rispettato nella propria privacy. Riguardo ai tempi d’attesa, il 36,4% dei cittadini attende meno di una settimana tra la prenotazione e la visita medica. Il 44,5% attende meno di una settimana tra la visita medica e l’inizio della terapia riabilitativa. Il 91,3% del campione ha dichiarato che in caso di bisogno si rivolgerebbe di nuovo al Servizio di Medicina Riabilitativa dell’ Ospedale Estense.

aree esplorate (secondo la classificazione di Eurisko, 1999)
accesso al servizio, comfort degli ambienti, aspetti relazionali, rispetto alla persona, tempi di attesa, dati anagrafici


caratteristiche del questionario e modalita’ di somministrazione
Il questionario veniva consegnato insieme alla cartella clinica, dalla segreteria del servizio, all’inizio della terapia. Ai cittadini veniva chiesto di restituire il questionario compilato al termine della terapia.


numero di questionari 
161 questionari


professionalita’ coinvolte


Referenti del Sistema Qualità

Facilitatori che operano nel servizio

Professionisti che operano nella struttura


costi
L’esperienza è stata attuata utilizzando le risorse, le competenze, gli strumenti informatizzati e fotoriproduttori disponibili in Azienda. 
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