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Comunicazione

Ufficio per le Relazioni con il Pubblico

Per un aggiornamento della Carta dei servizi

Questa Azienda, entro il 31/12/08 deve aggiornare la Carta dei servizi.

La  Carta dei servizi  è un documento che ogni Ufficio della Pubblica Amministrazione è tenuto a fornire ai propri utenti. In essa sono descritti finalità, modi, criteri e strutture attraverso cui il servizio viene attuato, diritti e doveri , modalità e tempi di partecipazione, procedure di controllo che l’utente ha a sua disposizione. Si ispira  agli articoli 3, 30, 33, 34 della Costituzione Italiana, che sanciscono e tutelano il rispetto dei principi di uguaglianza, imparzialità, tutela della dignità della persona, e che vietano ogni forma di discriminazione.

Attualmente, nella ASL/4, questo strumento di comunicazione con i cittadini è articolato in due opuscoli: uno contenente la Carta vera e propria e la guida ai servizi ospedalieri, l’altro è la guida ai servizi territoriali.

Nel mentre sono risultate utili le guide in quanto fonti informative, pochi cittadini, probabilmente, si sono accorti del valore della Carta anche perché essa non indica le garanzie di qualità (standard di prodotto), validi parametri di riferimento per far capire al cittadino se il servizio gli è stato reso nel rispetto dei suoi diritti e se lui medesimo ha rispettato le indicazioni e i doveri previsti. 

La nuova edizione della Carta dei Servizi della ASL/4 di Matera deve proseguire il dialogo con i cittadini migliorandolo e ampliandolo grazie anche alle opportunità che offrono le nuove tecniche (multicanali) della comunicazione. Allo stesso tempo questa nuova edizione deve essere l’occasione per ridurre la produzione cartacea da distribuire a tutti (con conseguente aggravio di spese). Simili strumenti risultano più utili se possono essere a disposizione quando e là dove occorrono e cioè dal medico di base e nelle strutture aziendali; si può prevedere di metterla permanentemente a disposizione sul sito www.aslmt4.it con tutti gli accorgimenti per rendere comoda e interattiva la navigazione al suo interno.

La Carta deve contenere gli impegni che l'Azienda assume nei confronti dei cittadini e deve garantire che ciascuna Struttura assicuri la qualità ai percorsi assistenziali ed alle prestazioni offerte. Per questo ciascuna Struttura (complessa direi) deve impegnarsi direttamente a indicare gli standard dei propri prodotti/prestazioni (garanzie offerte ai cittadini e da questi facilmente controllabili e interpretabili); per farlo, ovviamente, deve a sua volta stringere con i cittadini il proprio particolare patto, ovvero deve fornire loro la propria carta dei servizi che verrà a comporsi dentro il contenitore grafico della Carta aziendale per divenirne parte integrante e sostanziale.

La Carta deve essere frutto della partecipazione e della condivisione e deve essere elaborata tenendo conto della "Dichiarazione sulla promozione dei diritti dei pazienti in Europa", della "Carta Europea dei diritti del malato”.

Uno dei limiti della Carta cartacea è che può essere aggiornata solo con altra stampa per cui non consente di correggere con tempestività le informazioni che se fornite errate possono da un lato disorientare o scoraggiare i cittadini e dall’altro aumentare i motivi di conflitto. Di qui, la prima garanzia che dovrà essere offerta è che le informazioni relative ai servizi e alle prestazioni dovranno essere aggiornate sul sito internet www.aslmt4.it nel momento stesso in cui accade il mutamento.

Chiarito, là dove ce ne fosse ancora la necessità, che per garanzie di qualità per i cittadini non si devono intendere le caratteristiche budgetarie dei prodotti o la loro qualità tecnica in senso stretto, si riportano alcune indicazioni metodologiche ed alcuni esempi di standard dei prodotti o garanzie di qualità per i cittadini (meglio questa ultima dizione). Dette garanzie possono cambiare anno per anno ed essere riferiti agli obiettivi che si intendono raggiungere.

Coerentemente con gli obiettivi strategici aziendali (sono disponibili “Gli obiettivi di salute e di programmazione economico-finanziaria delle aziende sanitarie della regione Basilicata  anno 2008/2009 – DGR 329/08), ciascuna Struttura, sia ospedaliera che territoriale, deve perseguire obiettivi di miglioramento della qualità controllabili (dai cittadini) attraverso indicatori (facilmente comprensibili) costantemente monitorati e confrontabili nel tempo. A tale scopo l’U.O. Comunicazione URP proporrà l’adozione di un atto di indirizzo a cui le strutture complesse devono attenersi per aggiornare le proprie carte dei servizi soprattutto nelle parti riguardanti le garanzie di qualità per i cittadini, il sistema di controllo e le modalità di pubblicazione (comunicazione all’esterno).

Una volta scelti alcuni criteri di qualità per i cittadini (ne basta qualcuno, per iniziare, ad esempio scelto tra accesso o accessibilità, garanzia di affidabilità, adeguatezza della prestazione, tempestività, presa in carico, efficacia, riduzione del rischio, tempi di attesa, continuità assistenziale,… - l’elenco non è esaustivo - ) per ciascuna prestazione/prodotto si individua un indicatore che possa far capire (soprattutto al cittadino) se il criterio di qualità è rispettato o meno e si stabilisce il valore soglia (la verifica quantitativa) al di là del quale c’è o non c’è qualità (rispetto del criterio o meno).

ESEMPIO CONCRETO DI UNA TABELLA CHE ELENCA LE PRESTAZIONI E, PER CIASCUNA DI ESSE, LE GARANZIE CHE SI INTENDONO FORNIRE PER IL PERIODO CUI SI RIFERISCE LA CARTA DEI SERVIZI

	Criterio di qualità
	Prestazione
	Indicatore
	Garanzia di qualità
	Risultato al ______

(esempi)

	Accesso
	Visita oculistica ambulatoriale esterna
	Effettuazione, nella stessa seduta, di eventuali approfondimenti (es. prescrizione lenti)
	95% dei casi abbisognevoli di approfondimenti
	98%

	Continuità assistenziale
	Ecografia vaginale
	Prenotazione diretta da parte del consultorio
	70% dei casi
	75%

	Tempi di attesa
	Gestione consegna cartelle cliniche
	Consegna cartella clinica entro 30 gg. dalla richiesta
	100% dei casi
	98%

	Tempi di attesa
	Prestazione xxxxxxxx
	n gg. di attesa dalla prenotazione
	80% dei casi

=< n gg.  di attesa
	75%

	Efficacia
	Rieducazione motoria individuale in motuleso segmentale semplice e strumentale complessa (ricoverato)
	Pazienti dimessi con miglioramento della disabilità
	98% dei casi
	100%

	Tempestività o tempi di attesa
	Radiografia convenzionale
	N minuti di sala di attesa
	85% dei casi =< di N minuti
	80%

	Efficacia

(In campo veterinario)
	Interventi chirurgici di 

ovaio-isterectomia
	Sterilizzate tutte le cagne nei canili sanitari
	100% dei casi
	98%


Come articolare la carta dei servizi e contenuti

Molte carte si dilungano in concetti astratti, in elencazioni di principi, in descrizioni di “mission” e “vision”… tutte cose che non servono al cittadino che vuole sapere dove deve andare, cosa deve fare e cosa può ottenere. Dirglielo nella maniera più diretta possibile cercando di fargli capire ciò che siamo in grado di fare per lui, in che tempi e in che modi, è una forma di rispetto nei suoi confronti.

· Dipartimento con indicazione del Direttore

· Denominazione della struttura composta  - Direttore

- Brevissime note storiche ed evoluzione della Struttura per meglio contestualizzare, a grandi linee, ciò di cui si occupa.

· Dove si trova

- Tel …… Fax……… Eventuale sito web……… Eventuale indirizzo di posta elettronica……..

· Funzionigramma (compresa l’eventuale articolazione della struttura complessa in strutture semplici con indicazione dei responsabili)

- Elenco servizi/prestazioni offerti (in regime di ricovero / ambulatoriale) – per ciascuna

   prestazione individuare le garanzie di qualità che si vuole proporre per l’anno di riferimento organizzando il tutto anche con tabella

· Modalità d’accesso

- Elenco dei servizi di comfort (es: possibilità di lasciare numero telefono per contattare familiare in caso di bisogno, esistenza di un telefono ad uso dei pazienti, possibilità di servirsi di badanti) e di comunicazione (es: bacheca, colloqui con i medici, informazioni ai parenti)

· Documenti utili 

· Cosa è il Consenso informato e perché serve;

· Orari: visite mediche, visitatori. E’ utile una tabella: orari di una giornata tipo (da affiggere anche in reparto);

· Regole importanti (permessi per assenze temporanee, uso di cellulari, per i parenti)

- Rilascio lettera di dimissione o altra attestazione..(dove, da chi, modalità di consegna o

  altre garanzie di qualità).

- Avvertenze  (es: oggetti di valore, modalità per rilasciare reclami, divieto di fumo)

