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RELAZIONE SULL’ANDAMENTO 
DEI RECLAMI PRESENTATI AGLI URP NEL 2004:
1° RAPPORTO REGIONALE
Si rinvia alla “Metodologia” per quanto attiene alla descrizione del contesto normativo e dei materiali e metodi utilizzati per la raccolta dei dati .
Risultati: L’elaborazione è stata effettuata con excel e l’elaborazione statistica dei dati ha consentito di evidenziare quanto segue.

Nel 2004 sono stati registrati in totale nelle varie Aziende sanitarie e Aziende ospedaliere 2.584 reclami.           
Sono stati inoltre presentati 1411 elogi, inclusi nella categoria “Altro”. Si tratta, quindi, di 30006 segnalazioni totali. 
I dati sono riferiti ad un complesso di prestazioni specialistiche di circa: 834.000 ricoveri, 15.600.000 prestazioni specialistiche ospedaliere e 2.850.000 prestazioni specialistiche territoriali (dati del 2003). Le tabelle dei dati ed i grafici sono presentati nell’Allegato A.
Nella tabella 1 e nel grafico 1A vengono rappresentati i dati descrittivi relativi alle categorie in cui sono stati catalogati i reclami/segnalazioni. Dall’analisi degli stessi emerge che la categoria per la quale è stato presentato il maggior numero di reclami nel 2004 è quella delle “Relazioni sociali ed umane”, che raccoglie il 32,58% di tutti i reclami registrati  seguita dalla categoria n.4 “Tempestività e puntualità” con un 22,83%.

Seguono le categoria n.3 (Aspetti organizzativi) e n.5 (Aspetti legati alle informazioni) con percentuali rispettivamente dell’11,79% e del 9,20%. Tutte le altre si attestano intorno agli stessi valori, mediamente pari a circa al 4%. La categoria per la quale è stato presentato il minor numero di reclami è quella relativa alle “Strutture fisiche” (3,84%).    

Nella tabella 2 e nei grafici 2 e da 2-A a 2-O sono rappresentate le distribuzioni percentuali di ogni categoria di reclami registrati in ciascuna azienda, analizzati complessivamente e singolarmante. Per la valutazione di tali dati si rinvia alle considerazioni che formulerà ciascun lettore che abbia interesse. 
Nelle tabelle 3 bis. e 4  sono riportati rispettivamente i valori percentuali e quelli assoluti dei reclami/segnalazioni  registrati in ogni azienda e distributi per subcategorie. 
Nella tabella 3 bis. è inoltre riportato, in corrispondenza del dato aziendale, anche  quello regionale per permettere un confronto tra le due distribuzioni. Tali confronti per ciascuna azienda sono meglio visibili nei relativi grafici (grafici da 3A a 3P). 
I dati medi regionali sono riportati nel grafico 4: le subcategorie che hanno registrato il maggior numero di segnalazioni sono: “Difficoltà nei contatti telefonici”, (23,56%) per la categoria n.1 (Relazioni sociali ed umane), “Liste d’attesa lunghe” (12,41%)  e “Lunghe code” (7%) per la categoria n.4  (Tempestività e puntualità).

Nella categoria n.3 (Aspetti organizzativi) le subcategorie sono più o meno uniformemente rappresentate, incidendo mediamente sul totale del 2%, con un picco rappresentato dalla “Inadeguatezza del numero di ore di apertura delle UU.OO“ (3,58%). Nella n.5 (Aspetti legati alle informazioni) il maggior contributo è dato da reclami relativi  alla “Inadeguatezza delle informazioni” (3,55%) e alla “Carenza di segnaletica” (2,61%).

Le subcategorie meno segnalate sono quelle relative alla “Inadeguatezza del servizio di biancheria” (0,17%)  e alla “Presenza di servizi commerciali aggiuntivi” (0,24%)  della categoria n.7 (Prestazioni Alberghiere) ed alla “Carenza di misure di sicurezza” (0,26%) della categoria n.6 (Strutture fisiche).
Distribuzione dei reclami per trimestre: Nelle tabelle 1 e 3 e dalla 5 alla 12 e nei grafici 1B, 1 C e 1E  i reclami/segnalazioni, raccolti da ogni Azienda, sono distribuiti per trimestre e calcolati in valore assoluto e in percentuale, disaggregati sia a livello aziendale (tabella 3), sia per categorie e per subcategorie (tabelle da 5 a 12). 

Il trimestre che registra il maggior numero di segnalazioni è il II, con un numero di reclami  decisamente superiore rispetto a quelli registarti nel IV trimestre (rispettivamente 31,39% e 19,43%).
Non si rilevano grosse differenze nella distribuzione percentuale dei reclami  nei singoli trimestri del 2004 (Tab 1- grafico 1D) all’interno di ogni categoria, a parte da un lato una riduzione della incidenza percentuale degli “Aspetti legati alle informazioni” e delle  “Prestazioni alberghiere”, che nel III trimestre subiscono una certa flessione rispetto al I, e un aumento, negli stessi periodi, della percentuale dei reclami nella categoria “Altro” la cui incidenza  sul totale delle categorie è nel I trim. del 7,35%, e nel III trim. raddoppia (15,76%). Analizzando, infine, l’andamento annuale delle singole categorie (Tab 1- grafico 1C), si nota che in 5 su 8 (“Relazioni sociali ed umane”, “Tempestività e puntualità”, “Aspetti legati alle Informazioni”, “Strutture fisiche” e “Prestazioni alberghiere”) i reclami nel IV trimestre rispetto al I sono diminuiti; la categoria relativa agli “Aspetti organizzativi” non evidenzia variazioni sostanziali, mentre nelle restanti categorie (“Aspetti tecnico professionali” e “Altro”), sempre negli stessi periodi a confronto, si registra un aumento di segnalazioni.
Distribuzione dei reclami per aziende sanitarie:  Anche ripartiti per azienda la registrazione dei reclami è stata più elevata nel secondo trimestre, tranne che per la Le/2 (più elevata nel primo trimestre) e per la Br/1  per la quale si nota un picco esponenziale di registrazione nel terzo trimestre. La Azienda sanitaria Fg/3, e parzialmente la Ba/2, hanno registrato un notevole incremento dei reclami dopo il primo trimestre, mentre la Ta/1 ha registrato una netta diminuzione nel III e soprattutto nel IV trimestre. 
Il maggior numero di reclami in assoluto e in percentuale nel 2004 è stato registrato dalla AUSL Ba/4 con un  totale di 8.980 (29,9%), seguita dalla Le/ 1 con un totale di 5.788 (19,3%). Le AUSL BA/3 e Le/2 e l’A.O. Policlinico di Bari hanno registrato quasi lo stesso numero di reclami, intorno ai 3.000, mediamente pari all’11% del totale. Ba/1, Fg/1 e Fg/2 hanno registrato un numero di reclami inferiore a 100. (tabella 3 – grafico 3).

Rapporto dei reclami con le prestazioni erogate: Come è possibile evidenziare nella tabella 13 e relativo grafico 13, quando il numero dei reclami viene rapportato alle prestazioni erogate, l’azienda che risulta aver ricevuto il maggior numero di reclami/prestazioni risulta la Fg/3, con 6.369,45 reclami ogni 100.000 prestazioni corrispondente ad un rapporto di 1 reclamo ogni 16 prestazioni. Da notare che la Fg/3 ci ha segnalato un numero totale di prestazioni erogate estremamente basso (25.638) rispetto a tutte le altre Aziende sanitarie (oscillanti tra 368.388 per la  Fg/2 e quasi 3.000.000 per la Ba/4). 

Le AAUUSSLL Fg/1, Ba/5, Ba/1 hanno un rapporto reclami/100.000 prestazioni inferiore a 10, mentre per le AAUUSSLL Fg/2, Br/1, Ba2/, Ta/1 è risultato inferiore a 50. Per le altre, A.O Fg, Br/1, A.O.Ba, Ba/3, Le/2, Ba/4, Le/1, tale rapporto oscilla tra 158 e 432.
Considerazioni conclusive: I dati elaborati, pur rispecchiando la reale situazione dei reclami presentati dagli utenti nel 2004, probabilmente non rappresentano in modo esaustivo il reale disagio da parte dei cittadini. Tale lacuna è verosimilmente attribuibile alla mancanza di una capillare rete di informazione al cittadino circa la possibilità di presentare dei reclami e ad un suo discontinuo funzionamento. Una dimostrazione di questo è data dal bassissimo numero di reclami registrati da alcune Aziende sanitarie troppo discordanti da quelli di tutte le altre realtà pugliesi per poter essere considerato, in alternativa, un indice di eccellenza. Tali disomogeneità circa il numero e la distribuzione delle segnalazioni presentate dagli utenti nelle diverse Aziende sanitarie sono, probabilmente, un indicatore di modelli e processi organizzativi differenti sia per tempo di attivazione, sia per capillarità di diffusione, sia per procedure di funzionamento, sia per dotazione di operatori dedicati, sia, ancora, per altri fattori peculiari. Non è da sottovalutare, inoltre, la possibilità che la “cultura” della partecipazione e la consapevolezza circa l’importanza delle segnalazioni di disfunzioni o di buone pratiche non siano ancora sufficientemente ed omogeneamente diffuse tra i cittadini. Ciò rende necessario un lavoro di stabilizzazione e di standardizzazione dei modelli organizzativi per la raccolta delle segnalazioni e  di promozione della partecipazione attiva degli utenti.
Le schede informatiche di raccolta dei reclami e il sistema di classificazione adottato sono da considerare uno strumento di miglioramento, anzi, di promozione del processo di miglioramento e, pertanto, in base ai risultati ottenuti dalla loro elaborazione, alcune subcategorie potranno, in fase di revisione del metodo, essere spostate, aggiunte o eliminate.
Da questa prima esperienza si può facilmente dedurre che l’organizzazione di raccolta dei reclami deve essere migliorata nelle varie aziende perché rappresenta uno strumento irrinunciabile di gestione rivolta all’utente.  Quello che ha rilevanza non è il numero dei reclami in sé, ma la capacità di miglioramento che ogni Azienda sarà in grado di mettere in atto  usufruendo di questo prezioso strumento di verifica rappresentato dalla diminuzione graduale nel tempo dei reclami.
Le informazioni precise e puntuali al cittadino circa la possibilità di segnalazione dei reclami, la loro rilevazione periodica e puntuale, il riesame delle situazioni critiche, la azioni correttive conseguenti, rappresentano il pacchetto indispensabile per il miglioramento continuo delle Aziende e la soddisfazione del cliente-utente.
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