Servizio Sviluppo Organizzativo

Riparte l'indagine di
dagli utenti del
nostro Ospedale s szemngme

Eccoci nuovamente a porre |'attenzione sul giudizio
dell'utente e a sviluppare e migliorare la capacita ﬁr .
di dialogo tra noi che eroghiamo il servizio e gli (

utenti che lo ricevono.

le indagini di Qualitd Percepita contribuiscono a: I' Cittad II'ID e IIUS pEdE'E

e definire nuove modalita di erogazione dei servizi

o inferventi di miglioramento, pEf migl IUTE re
® favorire il coinvolgimento e la partecipazione Ia qual ité dell'assistenza

dell'utente nelle fasi di accesso, di fruizione e di

valutazione del servizio.

h

Accoglionzafiele

Conoscere le aspettative e i bisogni del destinatario
e Ascolto S

del servizio & una condizione indispensabile per
costruire indicatori di misurazione e di verifica ot ' B Orianizzazions
della qualita, come rapporto fra prestazioni erogate
e bisogni soddisfatti.

Quindi si trafta di verificare lo scostamento tra le
presfazioni effettivamente erogate e la percezione (nformazion

dell'utente, il cui grado di soddisfazione dipende
AspeEtn)

anche da aspetti soggettivi e relativi alla propria Albacahins

personale esperienza di fruizione del servizio
(Direttiva del Ministro della Funzione Pubblica sulla

rilevazione della qualita percepita dai cittadini - Grazie per aver compilato il questionario

marzo 2004).

A distanza di due anni viene riproposta nel nostro

Ospedale la nuova indagine di Qualita Percepita

che vede coinvolti tutti i reparti e servizi, conle  di alcune domande sul trattamento del dolore cosi
stesse modalita di rilevazione utilizzate nelle edizioni  come richiestoci dalla Regione Emilia Romagna,
precedenti. al fine di valutare il grado di informazione e la
Unica novita ¢ la presenza nei questionari soddisfazione degli utenti in tema di frattamento

[soprattutio per la degenza ordinaria e day hospital)  del dolore.
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Nella tabella seguente sono presenti le domande sul trattamento del dolore ed i reparti coinvolti:

Domande

Durante il ricovero ha avuto dolore?
Se Si, come ¢ stato trattato?

Come valuta il risultato del trattamento
del suo dolore?

E’ stato informato sul trattamento del
dolore post-operatorio?

Le e stato consegnato I’opuscolo
informativo sul dolore?

Come valuta la chiarezza delle
informazioni ricevute?

Reparti

| reparti di area medica: Medicine,
Ematologia, Lungodegenza, Reumatologia,

Area oncologica: Oncologia, Radioterapia
Oncologica

Area chirurgica (v. sotto)

| reparti di area chirurgica: Chirurgia,
Chirurgia toracica e vascolare, Urologia,
Degenza Breve, Room Ch., ORL,
Ortopedia, Ginecologia

Tutti gli altri reparti/servizi
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somministreranno i questionari
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immediato il passaggio delle E. ol e
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informazioni & stata creata una : Tt pl e =rey ——'
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pagina infranet:

http: /' /intranet/QualityNet/ Stafistiche 2004 .hm
nella quale troverete le informazioni circa i
questionari da distribuire per area, alcune note
sulla distribuzione, i piani di campionamento, i

tempi dell'indagine.

l'indagine si svolgera nel seguente periodo:
Reparti di degenza ordinaria e day hospital: dal
27 seftembre al 17 dicembre 2004

Servizi ambulatoriali e diagnostici: dal 18 oftobre

al 17 dicembre 2004.
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Servizio Sviluppo Organizzativo Riparte |'indagine di

dagli utenti del nostro Ospedale

le fasi principali dell'indagine sono illustrate nel seguente diagramma:

Tempi e fasi principali dell’Indagine di Qualita Percepita dagli utenti del’ASMN — anno 2004/2005
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Il coordinamento dell'indagine & a cura del Servizio Sviluppo Organizzativo, il quale ha anche sviluppato
sia il piano di comunicazione dell'indagine che il piano per I'utilizzo dei risultati all'inferno del sistema
qualita. Il piano di comunicazione prevede 2 momenti e per ognuno le azioni si diversificano a seconda
del target di riferimento:

Pre-indagine
Target utente: Target professionista:
® comunicazione al CCM del piano di indagine ® leftera a futte le caposala (personale

maggiormente coinvolto) e primari
® affissione di manifesti con slogan in futte le unitd

operative ® newslefter Arianna line
* messaggi da trasmettere sul video presente ® inserimento e continuo aggiomamento del
nell'atrio ed in infernet materiale in uno spazio in intranet

Post-indagine

Target utente: Target professionista:
e diffusione dei risultati framite manifesti o depliant ® arficolo sul giomalino con i risultati dell indagine
di immediata comprensione e ringraziamenti per gli operatori che hanno

reso possibile |'iniziativa
e comunicazione dei risultati al CCM
® newsletter Arianna line
® messaggio di ringraziamento sia al personale
che agli ufenti (video)

Quale utilizzo dei risultati? Aspetto importante & che i dati della valutazione della Qualita
Percepita non resfino fine a sé sfessi ma siano utilizzati per individuare le crificitd e definire le conseguenti
azioni di miglioramento. Nella predisposizione del piano di utilizzo dei risultati si propongono infatti
momenti di confronto e di discussione dei risultati dell'indagine all'interno dei dipartimenti, di predisposizione
dei piani di miglioramento in maniera congiunta dai referenti delle reti, ed il monitoraggio periodico
dei risultati. | buoni risultati dell'indagine saranno possibili solo con il supporto attivo di tutto il personale
dei reparti e servizi, per questo i ringraziamo per I'impegno ed il tempo che dedicheranno.
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