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RELAZIONE SULL’ANDAMENTO 
DEI RECLAMI PRESENTATI AGLI URP NEL 2006: 

3° RAPPORTO REGIONALE

Si rinvia al 1° rapporto per quanto attiene la descrizione del contesto normativo e dei materiali e metodi utilizzati per la raccolta dei dati.
Risultati: 
Nel 2006 sono stati registrati in totale nelle Aziende sanitarie e Aziende ospedaliere 25077 reclami/segnalazioni, di cui 869 elogi e ringraziamenti inclusi nella categoria “Altro”.
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 2006 è quella delle “Relazioni sociali ed umane”, che raccoglie il 29,46% di tutti i reclami registrati  seguita dalla categoria n.4 “Tempestività e puntualità” con il 26,61%.

Seguono le categoria n.3 (Aspetti organizzativi) e n.5 (Aspetti legati alle informazioni) con percentuali rispettivamente dell’11,00% e del 8,37%. Tutte le altre si attestano intorno agli stessi valori, mediamente pari a circa al 4,5%, fatta eccezione per la categoria “Altro” (9,73%), che, come già detto include gli “elogi”, ed alcune segnalazioni che non è possibile far rientrare nelle categorie precedenti.  
Nella tabella 2 e nei grafici 2 e da 2-A a 2-P sono rappresentate le distribuzioni percentuali di ogni categoria di reclami registrati in ciascuna azienda. Per la valutazione di tali dati si rinvia alle considerazioni che formulerà ciascun lettore che abbia interesse. 
Nella tabella 3 e nel grafico 3 sono invece rappresentati i valori  assoluti dei reclami/segnalazioni,  distributi per subcategorie, registrati in ogni azienda. 
Nella tabella 3 bis. è inoltre riportato, in corrispondenza del dato aziendale calcolato in percentuale, anche  quello regionale per permettere un confronto tra le due distribuzioni. Tali confronti sono meglio visibili nei relativi grafici (grafici da 3A a 3P).  Le subcategorie che hanno registrato il maggior numero di segnalazioni sono: “Difficoltà nei contatti telefonici”, (20,54%) per la categoria n.1 (Relazioni sociali ed umane), “Liste d’attesa lunghe” (12,19%)  e “Lunghe delle code” (8,98%) per la categoria n.4  (Tempestività e puntualità). Nella categoria n.3 (Aspetti organizzativi) la subcategoria più rappresentata è l’”Inadeguatezza del numero di ore di apertura delle UU.OO”, che incide sul totale del 3,48%, cui segue la  “Difficoltà nelle procedure di accesso ai documenti” con il 2,43%; le altre subcategorie appartenenti alla stessa classe si attestano, mediamente, tutte su un valore di poco inferiore al 2%. Nella n.5 (Aspetti legati alle informazioni) il maggior contributo è dato da reclami relativi alla “Inadeguatezza delle informazioni su servizi e procedure; incompletezza opuscoli” (2,69%).
Le subcategorie meno segnalate sono quelle relative alla “Carenza di misure di sicurezza ” (0,21%) della categoria n.6 (Strutture fisiche) e alla “Inadeguatezza del servizio di biancheria” (0,45%)  della categoria n.7 (Prestazioni Alberghiere) .
Distribuzione dei reclami per trimestre:  Nella tabella 4 i reclami/segnalazioni raccolti da ogni Azienda sono distribuiti per trimestre e rappresentati, in valore assoluto e in percentuale, sia di riga che di colonna.

Non si rilevano grosse differenze nella distribuzione dei reclami nei quattro periodi considerati: la percentuale media di ogni trimestre è del 25% con una piccola flessione, molto verosimilmente di natura stagionale, in corrispondenza del terzo trimestre. Ciò appare evidente analizzando, infine, l’andamento trimestrale delle singole categorie; notiamo, infatti, che nelle prime cinque categorie (“Relazioni sociali ed umane”, “Aspetti tecnico professionali”, “Aspetti organizzativi”  e “Tempestività e puntualità”, “Aspetti legati alle informazioni“) i reclami sostanzialmente si equidistribuiscono nei quattro trimestri; nella n.6 (“Strutture fisiche”) e nella n.7 (“Prestazioni alberghiere”) passando dal I al IV trimestre aumentano, anche se in proporzioni diverse; mentre nell’ ultima categoria  nei primi trimestri diminuiscono, nell’ultimo trimestre fanno registrare una ripresa  (Per una valutazione più dettagliata delle distribuzioni dei dati nei singoli trimestri per azienda e per categoria si rimanda alla visione dei grafici 4 ed 1b).
Distribuzione dei reclami per aziende sanitarie:  Alla luce del fatto che i reclami e le segnalazioni nel 2006 sono stati raccolti dagli URP sul territorio ancora settato sul vecchio ordinamento, si è ritenuto opportuno analizzare i dati ancora disaggregati in 12 ASL e 2 AA.OO. (tabella 4 – grafico 4). Si allegano, tuttavia, anche le tabelle  (Allegato B) dei dati aggregati in 6 ASL e 2 AA.OO., sottolineando che dal nuovo anno la raccolta, la classificazione e l’elaborazione dei reclami avverrà tenendo conto esclusivamente dei nuovi modelli organizzativi. Per quanto riguarda la distribuzione per Aziende Sanitarie, si rileva una notevole variabilità, verosimilmente correlata alle diverse capacità organizzative delle A. S. nella raccolta dei reclami/segnalazioni. 
Confronto del triennio 2004-2006: L’analisi del triennio 2004/2006 ha evidenziato che dopo una prima riduzione dei reclami registrata nel 2005 rispetto al 2004, pari al 33,81%, nel 2006 vi è stata una significativa ripresa e le segnalazioni totali, rispetto all’anno precedente, sono aumentate di oltre un quarto, passando da 19.862 a 25.077 (Allegato C - tabella 1 – grafico 1/B). Tale inversione di tendenza riguarda soprattutto i reclami relativi alle “Prestazioni alberghiere”, che sono raddoppiati, alle “Strutture fisiche”, che hanno registrato un incremento dell’85% ed alla “Tempestività e puntualità”, aumentate rispetto al 2005 del 56,30 % e tornate quasi ai valori del 2004; in diminuzione solo i reclami relativi agli “Aspetti organizzativi”.
Analizzando i dati nel dettaglio emerge che le subcategorie maggiormente interessate alla inversione di tendenza sono: la  “Presenza servizi commerciali aggiuntivi” ed il “ Comfort delle sale di attesa e la vivibilità delle camere di degenza”;  i “Lunghi tempi di rilascio per certific., autorizz., ecc”, le “Lunghe code” e le “Liste di attesa lunghe”. In aumento e con valori assoluti anche superiori a quelli registrati nel  2004 i reclami relativi alla “Mancata riservatezza” (Tabella 2).
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