Buone pratiche per I'umanizzazione delle cure: Record inserito. Pagina 1 di 2

SCHEDA INSERITA CORRETTAMENTE

Grazie per aver compilato e completato la procedurs di adesione al progetto: "Buone pratiche per I'Umanizzazione delle cure®®
Immediatamente dopa questo breve testo esplicativo, troverai il o codice identificativo, da utilizzare per Finvio di eventuall allegati
[File di testa o di immagine]. Ricordiamo che, in caso diinvio (facoltativo) di allagati ad integrazione delle informazioni gid inserite
nel farm on-line, I"mdirizze di posta elettranica di riferimenta & premigurmanizzazione@cittadinanzatbiva,it. 1) two numera
identificativo dovrd essere l'ogoetto del'e-mall,

NUMERQ IDENTIFICATIVO: 68

Noma del servieio: Sezione Qualitd

Indirizzo™: Via C. Giznalla 1 CittA: Legnago
Cap: 37045 Regioma®: Vanela Provincia: Werona
Telefono®*: Dddd f 622759 Callulara: 3357017610

Tipologia di arienda: ASL

Tipologia di strutturar UTAF - Linith Territoriale Assistenza Primaria

Responsabile del progetto: Danwle Caprars
Cellulare: 3387017610

Titolo del progetto in atto: Faccismo contare Vopinione del cittadini: peogetlo di ascolls degh utenti dell'Unitd Territoriale d)
Assistanza Primafia di Zevia (V)

Data di inizio 1 Gennaio 2000 Concluso
In corgo: 51 Fine me!'!al 31 Dicembra 2040

Coinvolgimento di Cittadinanzattiva: Si
In che modo: validazione del guestionario e valutazione dei rsultatl

Arza trattaka: Relazione

Dascrizions sintatica dal progettol I cainvalgimenss do parientyfutent nelle decisionl che riguardang il lors parcorsa
assistenziale & una delle principall esigenze amersa dalle nostre precedenti indagim svolbe. Parkendo da questo assunto abblamo
privilegiato come area di intervento quella refative ad un muovo ed innowakivo sarvizio presente presso la nostra Azianoda. LUTAP
ricomprends cingue madicl ol medaoina generade e due pediate di Fbera sealta. Costituita nal 2008, 'UTAP gestisoe Fintero ol di
aagisberza pnmaria affrende tra le albre cose nportate nella carta del servizi, la presenza di personale di segreteria, d infermiere
professionale, di call centers, di punta prenatazions Cup con percorsi preferonoiadl par | pazsant dei medicl rivndti, di contattars il
propria medice anche tramite e-rmail & una pill ampla copertura oraria nell'spertura degh ambulator. Rispetts a questa nuava
realkd ¢ ale criticith iniziali dovete alla nuova crganizzazione di accesso da parte ded pazient al proprio medics di basa, = @
santita Mesigenza di raccogliers informa2ioni da parte dell'utenes, con lo scopo di conescere quall sono § kora gikdizi, 8 1o
difficodta & e lorn reali esigenze, iIn una prospettiva etena-valutativa ded servizio, che ha come finalita quelin 44 focalizzars) sugli
ASPELtE N cul & NECESSAMD portare un rmiglicraments dedla performance. Rilevara la customer satisfaction consentea, infatti, sile
Ammintstraziond di uscire dalla propria sutoreferenzialivd, aiutandole B relazionarst con | propn utenti; consente di varficane il
fivelle di efficienza ed efficacia di un servizio, cosi come viens percepite deghl ubenti & di Nprogettare, di conseguanza, sia la
politiche pubbliche che il ssterna di erogaziona del servizl, Gl oblettivi sone, In prima luogs, & racealta e (a valstegione delia
qualita percepta dagh utenti dellUTAP, tramite la castruziane di une strumento di dlevazone o grado di evidenziaee " possibili
redazionl” e la costibuzione di grupal di ﬂ'llglmrﬂﬂl('l'llﬂ‘ tmsl ad intervanire sulle Criticita amerse dall'analisi delle rspaste pervenute.
Covne strarmenta 8i analisi dallasistante & stato sealba il questionario, comgilato in forma ananima, costituito da uea sede di
quesati & nsposta chiusa ¢ @ quesiti & nsposta aperta, Nella strutturazeane delle domande si & posta molta attenzione s costruire,
i modo da non forzane 13 risposta, cercando ol mantenerle il phl pessibile neutre, Per quante rguarda la stesera delle domanide,
sant state prascedte quatiro area d'interesse; informazione, accoglienza, il rapoorta o il personale ¢ || givdizic complessivo
con evertuali precsarioni su aspetts che 'vtente ritiene positivi o negativi riquarde al servizio 1 questicnari sano stat
somministrati a quelle persona cha hanne presantano | requisite dl cenodeenes ed ubilizze del servizio attvands un'apposits
pestazione prasso PUTAP. Le séssiong ordinaris di Seanmindstrazione & stata articolata in pil glornate con la presence della
Dott.ssa Marina Zlwlani (staqista presso la Sezione 0 Quakta e Servizio Perdonale @ Sviluppo Organizzativo), del responsabile e di
dug celiaborabon del servizip Qualith dall'Azienda, di tutt | medio UTAP @ del persenale di $sonsteria e infermieristion In servizio
presse la stessa. [ guestionario, in farma anonsma, & stato somménstrate ned rispetto della legge sulla privacy che preveds che i
rspandent siang infoemati che |1a campilaziane & facoltativa & Paventuale rfiuts non ha alouns conseguanza. Mella frse successiva
S b praceduto ail'elaborecione dei dabi raccalti ¢ alla lora interpretaziane, allo scopo di eviderzlare § punti di Torza. su cup attusre
shrategee di mantenimento, @ pundh di seboledra, dove invecs indirizzare azioni gi migliorarmente del servizie, Loutpuet di questz
fepe consiste ned rapparta di ricerca vero & proprig, il guale gltre & dare conto del disegna dell‘indaging & del percorsa
mebadalogico seguite, ha k scopy di illustrare & commantare e risultanze guantrtatvs attanete. I report 9i Ficerca si compone,
sia di tabalie i dstribuziona e @i grafici, pttanut in base al calcolo defle medie e dagli indieatari di warisbdita, sia di nate di
coxmimento & desarizicnl delle risultanze statistche ottenute, e guali vengond correlati alimdividuazions di possibili azionl o
muglbararnento. Il valore di und Customer Satisfection, infatt, men siindividua nel suo apporte conoscitive, bensh saprattutto aalls
capacita di proporre saluzionl 4l miglioramenta fspetto alle principal criticita filevate, dungue di ricnentsre e modalita
d'erogazions del servizle al fine di renderle meggiormente rispendente ai bisogai e alle attese degli utenli. Questo progesta di
Customear Satisraction & stato realizzate seguendn 13 metodalogia Sviluppata dal Dipartimento $alfa Funzione Pubblica con il
programma Cantisr,

Descrizione sintetica del progetto:
Risultati raggiuntl: 1 primo risuitats & stato i forte gradimento riscontrate da parte dei cittadini, A franke di 120 questianar

spmrmindtratl ne sond Stat res 118, indice dells bantd delliniziabiva intrapresa, 11 questionerig & statn somiministrato nalla
seftimana compresa ra il glorne 24 @ il Qiorne 26 maggio 2020, L'analisi mes dati reoooiti & stata effettusts nel mese di gugno, 11
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progetio ovviamente non Si egavrisce nalla realizzazone di ura indagine conoscitiva ma & stato impastate fin dail'inizio in moda
da attuare || complessivo percarsa virtuess del miglioramento defla qualita. Lindagine ¢ ba consentito di individuare in mansara
preciss @ puntuale quak siano i punti O forza @ le areg di migliaramanto individeate dagh tenti. Sulla scarta & quantn amerse
dale risposte ottenute 5 & ora deciso di colnvolgers sia attar intermi che estemi all’'arganizzazicne. Fra gl attod mtemi si
segnalana | Medicl di medicina Generale | i addeti alla sazione qualitd i dirigenti delle strutture addetti alta cure primaria, Par
quants riguarda gh attor estern, i colrvolgimants riguarda inranzifulta le arganizzazien! rappresentative dei ciltedwi, la
comunita bacale & anche i mezzi di informaziona.

E statn utilizzato un metoda par 1a misuraziona dei risultat] otbenuti?: 5 - 1) prisgalto ha fornite risultat interessami: in
rralti casi ha confermato e percemion| del pessenale del servizia, in altrl casl ha fatte emergere delle indicaziani imgortanti e uks
alla predspasizione di pessibali azioni 4i miglioramenta, nen evidenzisndo perd pasticolan onticith, Gli wtenti sona soddisfattl per
I'orarie del medicl, di segretania e di infermedia. Seng Fevorevali alla prenptazione della wisita, sono seddisfattl dei tempi Gi atiesa
(i tempi di attese per una visita sona in media di 1 o 2 giorni}, per le visite d'urgerza e par la dispanibilita cegl altri medics, Sann
soddisfanti della possibilith dr contattars il servigio di sabatc matting & di autarizzare i| medico Utap a ricevere e analisi mediche
direltarnents dal labaratorio. Ritengone che, Finwio informatizzato dei referts abbia migliorato IF servizio @ che @ locali siana
confortevoll € faciiments acoessioil. 51 evidenzia che il personase & cortase e pregarato, sia per quema rguards | sarvizio di
seqreteria che infermieristico. If gludizio espresse del servizio & estrémarmente positive, Emerge pard, che I'86% degli utenti, ran
& a conescenza dells presenza ded silo internat speciiog, che 'B5% non conasca |a possibilith & contattare ] modioa attraverso
fan o @-mail; quests data pil che una cribicnd & dovabo al fetta che molti utenti angian nen ubilizzeno internet, il fag & la pasta
alettranica. E' carente maltra, |8 constoenza della Furzione gel'UTAP g della sua mission.

1l progetto & stato realizzato anche in altre strutture? Mo - Attuslmente nel tarmtors dallAzienda Ulss n® 21 & presents pna
zola Unika territeriale di Assistanza Prirmaria.

Durata del progethe {in mesil: 1.2

Costi complessivi del progetio @ 0

Nobe: Non ol sono sati costl aggluntivi per la realizzarione dal progetto In qQuUants si sond utilizzade risarss interne allazienda

| COMPILA TL FORM | ESCT )
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