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La sicurezza del paziente per l’umanizzazione delle cure 

https://www.google.it/imgres?imgurl=http://www.ilrespirodellessenza.it/wp-content/uploads/2011/01/valoredellacondivisione.jpg&imgrefurl=https://chor-art.blogspot.com/2015/04/psicologia-per-itss-metodologie-e.html&docid=BD-jVWosQg-OSM&tbnid=KBESm4cOUTPttM:&vet=1&w=480&h=419&bih=652&biw=1024&ved=0ahUKEwj_rtyfx83YAhUHCsAKHQLrANoQMwhdKAAwAA&iact=c&ictx=1




Dalla proposta AGENAS alla scelta degli item per l’Emilia-Romagna

Il lavoro di selezione e 
contestualizzazione
della cabina di regia 

regionale

Coerenza con i programmi 
regionali per la sicurezza 
delle cure con particolare 
riferimento al ruolo e al 
contributo del cittadino



Le segnalazioni dei cittadini
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L’istruttoria interna di singoli episodi segnalati dagli utenti ha portato in
alcuni casi all’organizzazione di incontri fra i professionisti coinvolti e gli
utenti per approfondire i chiarimenti scritti forniti in precedenza o anche
per gestire direttamente il reclamo: ciò nell’intento di migliorare i rapporti
con l’utenza e di recuperare un rapporto di fiducia fra le parti, che molte
volte appare essere stato in precedenza inficiato da fraintendimenti o
comunque da una comunicazione non efficace in corso di prestazione
sanitaria. Il coinvolgimento diretto dei professionisti in questi incontri è
inoltre finalizzato a sollecitare questi ultimi a migliorare le forme di
comunicazione, verbale e scritta, adottate nella pratica clinica risultati non
efficaci a fini informativi, se non nella sostanza comunque nella percezione
dell’utenza cui sono invece destinate.

Da alcune relazioni annuali sugli accadimenti relativi alla sicurezza delle cure 

e alle relative azioni di miglioramento - Segnalazioni dei cittadini

Attivati nuovi strumenti per far emergere dai cittadini suggerimenti per la qualità, la
sicurezza e il miglioramento. In via sperimentale, l’URP ha raccolto dai cittadini, e poi
gestito con le Strutture Aziendali interessate, n. 13 schede di suggerimenti compilate dai
cittadini. In particolare sono state 5 le schede di suggerimenti a valenza della gestione del
rischio (inerenti aspetti strutturali). Tali schede si sommano a 6 rilievi (su un totale di rilievi
=181) e a 66 reclami di interesse per la gestione del rischio, per un totale di 77
segnalazioni.
La nuova scheda per i suggerimenti per la qualità, la sicurezza e il miglioramento è stata
presentata e condivisa in sede di Comitato Consultivo Misto Aziendale (CCM).
Nel corso del 2017, d’intesa con l’Agenzia Sanitaria Regionale, Federconsumatori e il CCM,
la SSD Governo Clinico ha promosso e redatto un nuovo format di questionario sulla
qualità percepita che, tra le altre domande, esplora il giudizio del cittadino/caregiver
anche sulle “Informazioni ricevute per la prevenzione dei rischi durante il ricovero
[braccialetto identificativo, cadute, ecc.]”.



L’utilizzo delle segnalazioni dei cittadini per il miglioramento del 
sistema aziendale di sicurezza delle cure



I Piani Programma aziendali per la sicurezza delle cure



Il coinvolgimento dei cittadini nei report dei Piani Programma

Presenti diverse iniziative: da quelle più diffuse...
- Utilizzo dei reclami ‘di interesse per la gestione del rischio’
- Partecipazione al Progetto Umanizzazione
- Collaborazione/partecipazione ai CCM del Risk manager
- Attività di ascolto e mediazione dei conflitti

... a specifiche iniziative aziendali
- Health Literacy per materiale informativo e consenso informato

- Gruppo di pazienti/ex pazienti che può essere consultato per opinioni, suggerimenti su 
iniziative/progetti/materiali informativi

- Incontri con pazienti e caregivers finalizzata all’educazione terapeutica o per confronto su 
problematiche relative anche alla gestione del rischio

- Strumento ad hoc per raccogliere suggerimenti dei cittadini per la qualità e sicurezza delle cure
- Seminario 'La partecipazione del cittadino alla promozione della qualità e sicurezza delle cure', con 

la partecipazione della Prof.ssa S. Sheridan



Le procedure aziendali sugli eventi avversi di maggiore gravità

Monitoraggio regionale delle procedure aziendali 
gestione degli Eventi Avversi di maggiore gravità
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Progetto Umanizzazione - Risultati

3. Presenza nella procedura aziendale sulla segnalazione e gestione degli eventi avversi di 
maggiore gravità di indicazioni sulla comunicazione dell’evento avverso ai pazienti e/o 

familiari
3.1 chi e quando deve comunicare l’accadimento dell’evento avverso

3.2 dove e come deve essere comunicato l’accadimento dell’evento avverso
3.3. contenuti della comunicazione (descrizione dei fatti, cosa si sta facendo per limitare le 

conseguenze dell’evento, le misure intraprese dalla struttura sanitaria)
3.4. modalità di presa in carico del paziente nel post evento e azioni di sostegno/supporto 

per pazienti e familiari
3.5 indicazioni su soggetti e modalità con cui si forniscono a pazienti e familiari 

informazioni rispetto alla gestione di una eventuale controversia



11

Progetto Umanizzazione - Risultati

2. Presenza di un sistema aziendale codificato per consentire agli utenti 
della struttura sanitaria di segnalare incidenti e situazioni di rischio alle 

quali hanno assistito 
2.1 Il sistema di cui al punto 2 è esplicitamente previsto e comunicato 
dall’organizzazione in documenti/avvisi/poster accessibili al pubblico
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La comunicazione verso il cittadino

17 settembre 2018: Open Safety Day



Giovedì, 22 Marzo 2018 



Un giorno in ospedale

Josè Perez - 1929

Una comunità per la sicurezza... Dentro e ‘oltre’ l’ospedale


