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PREMESSA

1 reclami, le segnalazioni, gli elogi

Con questa pubblicazione ci proponiamo di rappresentare il punto di vista dei cittadini che hanno
utilizzato nel corso dell’'anno 2006, i servizi dell’Azienda Ospedaliero-Universitaria Policlinico di Modena.

| dati di seguito presentati fanno riferimento alle segnalazioni, richieste di risarcimento danni ed
elogi presentati dagli utenti che hanno utilizzato le strutture dell’Azienda nel corso dell’anno, presentate
direttamente dall’'utente all’ Ufficio Relazione con il Pubblico, al Tribunale dei Diritti del Malato o alla
Direzione Affari Generali servizio legale.

Ci proponiamo di guidare il lettore, nel modo piu trasparente e semplice possibile, nella lettura dei
dati, attraverso la presentazione di tabelle riassuntive di facile lettura, in cui compaiono, oltre alle
segnalazioni, anche i dati relativi alle attivita svolte dalle struttura chiamate in causa.

A seguito dei trasferimenti di alcuni reparti, effettuati nel corso dellanno 2006, dal Policlinico al
nuovo Ospedale S’ Agostino -Estense, Il Policlinico ha conservato, nel 2007 una dotazione di 776 posti
letto, 687 di degenza ordinaria e 89 di day hospital; realizzando circa 48.850 ricoveri.

A fronte del numero elevato di prestazione erogate sono state inoltrate 331 segnalazioni, 271
rilievi e suggerimenti, 80 richieste di risarcimento danni e 927 elogi. Importante segnalare che nelle 331
segnalazioni sono comprese 194 segnalazioni di cui 55 per rimozione auto e 140 per il pagamento del
ticket.

Gli utenti in 307 casi per presentare I'istanza di chiarimento o risarcimento hanno scelto I'accesso
diretto alla struttura, in 19 casi hanno utilizzato la mediazione del Tribunale dei Diritti del malato e solo in 4
casi altri enti.

Le categorie di riferimento principali per cui gli utenti lamentano insoddisfazione sono aspetti
tecnico professionali 64 casi, i tempi di attesa 38 casi, gli aspetti burocratico amministrativi 21 casi e
'umanizzazione e aspetti relazionali 12 casi.

A seguito dell’istruttoria, che per ogni singolo caso viene avviata come previsto dalla procedura
aziendale, il Policlinico ha fornito le seguenti risposte: in 65 casi ha confermato I'operato dei professionisti
dell’Azienda, in 60 casi ha accolto la richiesta di esonero o rimborso economico, in 58 casi ha fornito i
chiarimenti richiesti, in 20 casi & stato risolto il quesito, in 17 casi 'Azienda ha assunto un impegno
riconoscendo la corretta osservazione fatta dall’'utente e in 3 casi ha presentato le scuse all’'utente.

Dalla lettura attenta dei dati si osservera che in alcuni dipartimenti vi sono un numero superiore di
segnalazioni. Cid & dovuto, in alcuni casi alla numerosita di prestazioni erogate ma, anche, alla tipologia di
prestazioni che per loro natura comportano un maggiore rischio d’insoddisfazione. Il dato & sovrapponibile
a cid che avviene in altri ospedali dell’ intero territorio nazionale.

Una considerazione particolare va al tema rilievi e suggerimenti, che per loro natura si risolvono
con una eventuale risposta di cortesia e che comunque non attivano la procedura tipica del reclamo ma
che sono oggetto di riflessione da parte dell’Azienda.

A questo proposito, si segnalano i 112 casi riferiti a disagi percepiti dagli utenti circa gli aspetti
alberghieri e comfort. Confermando cosi che sempre piu si va affermando il principio della “umanizzazione
delle cure” del’ospedale e della centralita del paziente nell’organizzazione assistenziale. Cid comporta la
definizione di precisi ed appropriati “ processi e percorsi diagnostico-terapeutici” per la soluzione dei
problemi di salute, ma anche, la capacita di soddisfare i bisogni quotidiani ed i diritti fondamentali del
malato quale cittadino: essere informato e guidato; trovarsi in ambienti a misura d’'uomo; inserito e non
isolato dalla comunita; garantito in sicurezza e privacy, qualita ambientale e comfort, accoglienza ed
orientamento.

Queste ultime sono parole chiave che rappresentano, per I’Azienda Ospedaliero - Universitaria
Policlinico di Modena obiettivi da perseguire con tenacia nel prossimo futuro per fare del Policlinico di
Modena un Ospedale che produca “ buona salute” e sempre piu a “misura d’'uomo”.



Le richieste di risarcimento danni

Nel corso dell’anno 2007 il Servizio Affari Generali ha registrato complessivamente n. 80 richieste di
risarcimento oltre ai casi infondati direttamente respinti.

Per quel che attiene pertanto alle 80 domande effettive, sulla base del confronto dei dati con I'anno
2006 si possono formulare le seguenti riflessioni:

® |l numero complessivo delle richieste &€ passato da 75 a 80

e Del totale complessivo di n. 80 denunce, n. 24 sono riconducibili ad eventi antecedenti 'anno 2006,
n. 26 ad eventi verificatesi nel’lanno 2006 e n. 30 a fatti avvenuti nel corso dell’anno 2007

e | a maggior parte delle richieste n. 67, pari al 84%, riguarda ipotesi di presunta malpractice medica
ed assistenziale;

® n. 6 istanze, pari al 7,5% sono riconducibili a problematiche strutturali quali ad per es. cadute nel
perimetro esterno del Policlinico dell’Azienda;
n. 7, pari all'8.7%, a smarrimenti di protesi

Comparando tale situazione con i dati rilevati nel corso dellanno 2006, sono possibili le seguenti
considerazioni.

Pur a fronte di un aumento di richieste (+6%), € diminuita I'incidenza delle stesse per quanto riguarda la
presunta malpractice medica ed assistenziale, passando dall’ 89% al 84%

| settori maggiormente coinvolti dal fenomeno risultano essere stati, ancora una volta ed in linea con il
trend nazionale, il dipartimento “Emergenza — Urgenza” ( n. 33 richieste), il dipartimento di “Chirurgia
Generale e Specialita Chirurgiche” (n. 17 richieste) ed il dipartimento “Materno Infantile” (n. 7 richieste)
laddove, in questo ultimo, comunque, le richieste sono diminuite del 50%.

Inoltre le istanze afferenti a problematiche che esulano da ipotesi di presunta responsabilita medica
hanno registrato un aumento per quanto concerne lo smarrimento di protesi (n. 4 nel 2006), e per eventi
riconducibili a problematiche strutturali (cadute nell’aree esterne del perimetro aziendale per ghiaccio,
buche etc.) risultano aumentate del 50%.

Si segnala infine che nel corso del 2007 si sono consolidate le modalita di gestione delle richieste di
risarcimento inoltrate dai cittadini implementate dal 2006.

Le denuncie prontamente istruite dalle competenti direzioni aziendali (Affari Generali e Medicina Legale)
vengono valutate, per gli esiti finali, dal un apposito Comitato ad hoc istituito (Comitato di Valutazione
Sinistri) composto anche dalla compagnia di assicurazione, dal liquidatore e dal broker dell’Azienda.

Gli sforzi compiuti dall’Azienda nel monitoraggio del fenomeno ai fini di un suo contenimento ha prodotto
evidenti effetti positivi: i cittadini vedono accolte in tempi brevi le loro legittime istanze senza dover
ricorrere al Tribunale penale e/o civile ed i nostri professionisti che si sentono maggiormente tutelati
nell’espletamento della propria ars medica ed infermieristica.



Segnalazioni registrate dall’Ufficio Relazioni
con il Pubblico anno 2007:
confronto anni 2002-2007
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Tipologia e provenienza delle segnalazioni
registrate dall’Ufficio Relazioni con il Pubblico

adeguamento alla normativa

aspetti alberghieri e comfort 0 0 10 3
aspetti economici (ticket e rimozioni auto) 194 59 185 52
aspetti legati all'informazione/altro 1 0 1 0
aspetti organizzativi burocratici amministrativi 21 6,5 21 6
aspetti strutturali 0 0 4

aspetti tecnici professionali 64 19 59 17
tempi 38 11,5 41 12
umanizzazione e aspetti relazional 12 4 25 7/

adeguamento alla normativa 0

Informazione/altro 0

aspetti alberghieri e comfort 0 0 0

aspetti economici e ticket 4 190 194

aspetti organizzativi burocratici amm.vi 0 21 21

aspetti strutturali 0 0 0

aspetti tecnici professionali 16 48 64

tempi 3 35 38

umanizzazione e aspetti relazionali 1 11 12
24 307 331

n. segnalazioni pervenute dal TDM * 19

n. segnalazioni pervenute da enti 5

n. segnalazioni pervenute da cittadini 307
Totale al 31/12/2007 331

*Si informa che il Tribunale per i diritti del Malato (TDM) ha
la sede di Modena all'interno dellAzienda ospedaliero
universitaria di Modena—~Policlinico
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aspetti alberghieri e comfort 112

aspetti organizzativi e burocratici amministrativi 50
aspetti strutturali 8
aspetti tecnico professionali 23
tempi 20
adeguamento normativa 1
altro 1
aspetti economici 8
informazione 0
umanizzazione e aspetti relazional 48
Rilievi:

Indicazioni di disservizio che si risolvono con una
eventuale risposta di cortesia e che comunque
non attivano la procedura tipica del reclamo.
Rientrano nei rilievi le segnalazioni anonime



Elogi registrati dall’Urp - anno 2007

Otorinolaringoiatria 18

Degenza Post Acuzie (SS dipartimentale) Oftalmologia

Dermatologia 7 Neurologia 1
Malattie infettive 5 _ .
Medicina 1 1 Radiodiagnostica 2# 1
Medicina 2 2 Radiodiagnostica 1/ 1
Gastroenterologia 2 Cardiologia 25
Nefrologia 1 Chirurgia della mano 11
_ . Pronto soccorso e OBI 221
Anestesia e Rianimazione 2 2 Chirurgia d'urgenza (ora chirurgia 2/) 17
Anestesia e Rianimazione 1 2 Ortopedia e traumatologia 100
Chirurgia 2 30 Direzione Generale 6
Chirurgia Trapianti 4 alIJI;"fei%c;] icecilinunicazione, accoglienza e servizi 7
Chirurgia Toracica 16

Chirurgia Vascolare 3

Chirurgia Pediatrica 8
Ostetricia e Ginecologia 115
Neonatologia 28

Pediatria

Medicina Fisica e Riabilitazione

Odontoiatria e Chirurgia Maxillo-Facciale

Ematologia
Malattie Apparato Respiratorio 23
Medicina Trasfusionale



Tipologia delle richieste di risarcimento danni
registrate all’Ufficio Legale - anno 2007

Ipotesi di responsabilita professionale a carico del 67
personale medico, paramedico ed infermieristico

Problematiche strutturali (rc fabbricati ecc) 6
Smarrimento protesi (dentarie ecc) 7

Classificazione delle richieste di risarcimento
danni

- Ipotesi di responsabilita professionale a carico del personale medico

- Smarrimento protesi (dentarie ecc)

- Problematiche Strutturali (RC fabbricati ecc)



Esito delle segnalazioni presentate all’Ufficio
Relazioni con il Pubblico: dato generale

accoglimento richiesta di esonero/rimborso 60 18 102 59
altro 7 2 15 9
assunzione di impegno 17 5 33 19
chiarimento 58 18 75 44

conferma operato dell'azienda perché confor-
me a standard, protocolli, linee 65 20 83 48
guida,normativa vigente

pratica aperta (di cui ticket per prestazioni

specialistiche n. 73) i 29 14 8
risoluzione 20 6 16 9
scuse 3 1 4 2
Trasmissione gruppo ascolto 2 05

trasmissione a servizio legale per competenza| 2 05 5 3

Tempi di risposta alle segnalazioni presentate
all’Ufficio Relazioni con il Pubblico

risposta entro i 30 giorni 18 gg
risposta dal 31° giorno al 45° 40 12 38 73 21 37 gg
risposta dal 46° giorno al 60° 20 6 53 41 12 59 gg
oltre il 61° 43 13 96 36 10 88 gg
| casi aperti 97 | 14 |

* (di cui ticket per prestazioni

sieaallstlche n. 73i
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Casi anno 2007divisi per Dipartimento

reclaml segnalazi .
Reclami ufficio goni casi Ccasl
relazioni . .. trattati in
con il ufficio trattati in Iy
Anno Pubbli legale | | degenza 9 .
ubblico ordinaria ambulatori
ale e day
2006 anno anno e DH cervice
Med_lcma e specialita 12 2 3 2919 | | 210863
mediche
Chlrgrg_la‘m ge_neral_e e i5 19 16 7 419 30.600
specialita chirurgiche
Materno infantile 15 14 7 13.067 84.767
Oncologia ed Ematologia 8 8 6 5664 | | 393.614
Neu_r_osa_enze, testa-collo 20 12 7 4747 99.444
riabilitazione
Diagnostica per immagini 2 2 2 165.669
Medicina di laboratorio 1 1 0 4.344.949
Emergenza - urgenza 53 51 33 10.034 104.697
Tecnico Amministrativo 201 195 6
Direzione Sanitaria 20

347

7 0 - -
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attivita di
DO e DH

attivita
ambulatoriali

reclami tipologia esito
aspetti organizzativi buro-
7 cratici amm.vi 1 | chiarimento
4 | risoluzione
1 | assunzione di impegno
1 | conferma operato dell’azienda
2 aspetti tecnico professionali| 1 | chiarimento
1 | pratica aperta
4 tempi 1 | risoluzione
1 | assunzione di impegno
1 |altro
1 | aperto
eventi tipologia
ipotesi di responsabilita
1 professionale

esito

reclami tipologia
aspetti organizzativi buro-
1 cratici amm.vi 1
Ipotesi di responsabilita
1 professionale

chiarimento

reclami tipologia esito
aspetti tecnico
1 professionali 1 chiarimento
Umanizzazione e
1 aspetti professionali 1 chiarimenti
1 tempi 1 altro

13

7.919 210.863

1.477 45.493
924 8.990

1.689 18.429




attivita di attivita
DO e DH | [ambulatoriali

7.919 210.863

1.065 118.861

reclami tipologia esito
aspetti organizzativi buro-
3 cratici amm.vi 2 | Chiarimento

1 | Conferma oierato dell'azienda

Ipotesi di responsabilita
1 professionale

415 10.362
reclami tipologia esito
1 Aspetti organizzativi 1 | Pratica aperta

reclami tipologia esito

1 Aspetti tecnico professionali| 1 | Assunzione di impegno
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reclamji tipologia esito
3 aspetti tecnico professionale | 2 |chiarimenti
1 | Pratica aperta
2 tempi 1 |assunzione di impegno
1 | chiarimenti
eventi tipologia | Totale eventi legale: 1 |
1 Smarrimento protesi

reclamji tipologia esito
1 umanizzazione € aspettl trasmissione pratica ufficio legale
relazionali
1 Aspetti tecnico professionali | 1 japerta
1 Aspetti organizzativi 1 |Assunzione di impegno
eventi tipologia | Totale eventi legale: 2 |
ipotesi di responsabilita
2 professionale

reclami tipologia esito
1 umanizzazione € aspettl 1 |assunzione di impegno
relazionali
3 aspetti tecnico professionale | 3 | chiarimenti
eventi tipologia | Totale eventi legale: 3 |
ipotesi di responsabilita
2 professionale
1 Smarrimento protesi
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attivita i | | attivita
DO eDH | |2Mbulato
riali
7.419 39.600
1.166 4.320
1.910 14.336
588 13.399




reclamji tipologia esito
3 Aspetti tecnico professionali | 3 |chiarimenti
eventi tipologia | Totale eventi legale: 1 |
1 ipotesi di responsabilita
professionale
reclami tipologia esito
1 IAspetti tecnico professionali | 1 |chiarimenti
eventi tipologia —
3 ipotesi di responsabilita
professionale
1 Smarrimento protesi

reclami

tipologia

esito

1

Aspetti tecnico professionali

chiarimenti

attivita di DO

attivita

reclami tipologia esito
1 tempi 1 | risoluzione
1 Aspetti tecnico professionali | 1 Pratica aperta
eventi tipologia
ipotesi di responsabilita
5 professionale

16

e DH ambulatoriali
7.419 39.600
19 630
576 2.220

| 1.096 || 878 |
1.342 3.184




reclami

tipologia

esito

7

aspetti tecnico professionali

chiarimenti

Pratica aperta

umanizzazione e aspetti

3 . . chiarimenti
relazionali
1 Aspetti organizzativi chiarimenti
eventi tipologia
ipotesi di responsabilita
6 professionale

reclami

tipologia

esito

1

umanizzazione e aspetti
relazionali

altro

1 aspetti tecnico professionali assunzione d'impegno
1 aspetti organizzativi chiarimenti
eventi tipologia
ipotesi di responsabilita
1 professionale
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attivita di | | atdvita
DO e DH ambul_aton
ali
13.067 84.767
6.542 30.309
2.393 31.637
‘ 3.653 ‘ ‘ 2.074 ‘



attivita di attivita
DO e DH ambulatoriali

5.664 393.614
2.678 20.219
reclamji tipologia esito
aspetti tecnico o .
3 professionali 2 | chiarimenti
1 aspetti organizzativi 1 | Inoltro al gruppo di ascolto
eventi tipologia
) Ipotesi di responsabilita
professionale
reclami tipologia esito
3 Aspetti _aspe.ttl tecnico 3 | chiarimenti
professionali
3 Ipotesi di responsabilita
professionale
1 Smarrimento protesi
reclamji tipologia esito
1 aspetti_tecn_ico 1 laltro
professionali
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reclami tipologia esfto
3 Aspetti organizzativi chiarimenti
scuse
2 Tempi Risoluzione
chiarimenti
reclamji tipologia esito
1 tempi Chiarimenti
1 Aspetti organizzativi Pratica aperta
2 Aspetti tecnico professionali Chiarimenti
Trasmissione ufficio legale per
competenza
eventi tipologia
1 Ipotesi di responsabilita
professionale

reclami tipologia esito
2 Aspetti tecnico professionali Assunzione d'impegno
chiarimenti
eventi tipologia | totalelegale:3 |
’ Ipotesi di responsabilita
professionale
1 Smarrimento protesi

attivita di | | 2ttvita
ambulatori
DO e DH ali
4.747 99.444
763 8.631
1.884 34.862
2.105 30.374
ausl ausl

eventi tipologia
1 Ipotesi di responsabilita
professionale




reclamij tipologia esito
1 aspetti organizzativi 1 |risoluzione
eventi tipologia | Totale eventi legale: 1 |
ipotesi di responsabilita
1 |professionale

eventi tipologia
1 ipotesi di responsabilita
professionale

atevica i || S
DO e DH N
ali
4.308 83.107
314 1.379
ausl ausl




attivita di attivita
DO e DH ambulatoriali

| Medicina Nucleare | totalereclamiurp:1 | | - || 12768 |

reclamji tipologia esito

1 aspetti tecnico professionali | 1 | Chiarimento

|Radiodiagnosticaz | Totalelegale:1 | - || 96.837

eventi tipologia

[potesi di responsabilita
professionale

|Radiodiagnosticaz | totalereclamiurp:1|[ - || 54656 |

reclamji tipologia esito

Conferma operato
dell’azienda

3 Ipotesi di responsabilita
professionale

1 aspetti tecnico professionali | 1

T attivita
attivita di DO .
e DH amb:lliaton

reclami tipologia esito

Umanizzazione e aspetti
relazionali

1 1 JAssunzione impegno
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reclami tipologia esito
4 aspetti tecnico professionali tras_m|_55|one gruppo d.' asco Itq—
mediazione dei conflitti sanitari
chiarimento
1 Umqmzzgzmne e aspetti Pratica aperta
relazionali

attivita di | | 2ttivita
ambulatori
DO e DH ali
10.034 104.697
2.130 16.406
3.057 22.531

reclami tipologia esito
3 tempi risoluzione
assunzione di impegno
2 aspetti tecnico professionali chiarimenti
eventi tipologia
ipotesi di responsabilita
4 professionale

reclami tipologia

ipotesi di responsabilita

2 .
professionale
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I attivita
attivita di .
DO e DH ambul_atorl
ali
10.034 104.697
2.469 11.891
reclami tipologia esito
aspetti organizzativi e
1 burocratici amm.vi 1 [Risoluzione
11 aspetti tecnico professionali | 1 |Assunzione di impegno
4 (Chiarimento
4 |Pratica aperta
2 |Conferma operato dell’azienda
21 tempi 7 | Risoluzione
Assunzione impegno
1 | Chiarimenti
12 | Pratica aperta
eventi tipologia
[potesi di responsabilita
23 |professionale
59.463
accessi
reclami tipologia esito
5 aspetti tecnico professionali 2 |Conferma operato dell’'azienda
3 |Chiarimenti

Umanizzazione e aspetti
3 relazionali 1 |Assunzione dimpegno

1 |altro

1 JAssunzione di impegnho

eventi tipologia

[potesi di responsabilita
3 professionale

1 Smarrimento protesi




reclami

tipologia

esito

55

aspetti economici -
rimozione auto

26

Accoglimento richiesta di rimborso

29

Conferma operato dell'azienda

reclami tipologia esito
Aspetti economici — . I
136 richieste rimborso ticket * 32| Accoglimento richiesta
28 | Conferma operato dell’azienda
2 | Altro
1 | Assunzione di impegno
Pratica aperte (ultimi invii
73 L
specialistica)
Aspetti economici—libera . .
2 brofessione 2 | Accoglimento richiesta
2 Aspetti organizzativi 1 | Scuse
1 | Assunzione di impegno




, P Prestazioni afferenti ai Pronto Soccorso/
x*
n. ticket n '.Ch / ?s{" per Ambulatorio accettazione/prestazioni
prestazioni di: e -
specialistiche
2 Pronto soccorso dermatologia
29 Pronto soccorso generale
5 Pronto soccorso ginecologico
8 Pronto soccorso oculistico
10 Pronto soccorso odontoiatrico
7 Pronto soccorso ortopedico
1 Pronto soccorso otorino
4 Pronto soccorso pediatrico
2 Prestazioni in libera professione
70 Prestazioni ambulatoriali specialistiche
eventi tipologia esito
6 ASPETTI STRUTTURALI

reclami tipologia esito
1 )Adeguamento normativa 1 |Pratica aperta
3 tempi 3 [chiarimenti
1 informazioni 1 fisoluzione
1 Aspetti economici 1 frisoluzione
1 Aspetti organizzativi 1 fisoluzione
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Classificazione dei reclami: categorie

e sub-categorie

1. ASPETTI STRUTTURALI

-Accessibilita esterna

-Accessibilita interna

-Sicurezza e adeguatezza degli spazi
-Attrezzature e strumentazione sanitaria

2. INFORMAZIONE

-Adeguatezza del materiale di informazione

-Adeguatezza della segnaletica interna ed esterna

-Correttezza e chiarezza delle informazioni fornite per
I'accesso ai servizi/prestazioni

-Informazione agli utenti e ai famigliari, percorso di cura,

disponibilita a incontrarli
-Riconoscibilita degli operatori
-Adeguatezza delle modalita di informazione

3. ASPETTI ORGANIZZATIVI
E BUROCRATICI AMMINISTRATIVI

-Percorsi di accessi e di cura
(trasparenza,complessita,burocrazia)
-Funzionalita organizzativa
-Disponibilita di servizi/prestazioni
-Raccordo tra le unita operative e

tra aziende e servizi esterni

4. ASPETTI TECNICO PROFESSIONALI

-Perizia e serieta professionali (compresi i problemi
derivati dall’'utilizzo delle attrezzature)
-Appropriatezza delle informazioni e acquisizione del
consenso sul percorso di cura

5. UMANIZZAZIONE
E ASPETTI RELAZIONALI

-Cortesia e gentilezza
-Conflittualita interpersonale
-Rispetto e dignita della persona
-Rispetto della riservatezza
-Maltrattamenti

6. ASPETTI ALBERGHIERI E COMFORT

-Caratteristiche strutturali
-Vitto

-Condizioni ambientali
-Pulizia e igiene

-Servizi accessori

7. TEMPI

-Orari di apertura dei servizi

-Coda per la prenotazione

-Tempi di attesa tra prenotazione e
prestazione

-Tempi di attesa per ricevere
documentazione,presidi,ausili

-Tempi di attesa per la ricezione della risposta
alle segnalazioni

8. ASPETTI ECONOMICI

-Contestazione al ticket delle prestazioni
sanitarie

-Richieste di rimborsi

-Richiesta di risarcimento collegato al
contenzioso

Classificazione delle richieste di risarcimento
danni

- Ipotesi di responsabilita professionale a carico del personale medico paramedico infermieristico

- Smarrimento protesi (dentarie, ecc)

- problematiche strutturali (rc fabbricati ecc)
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