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L'obiettivo principale

Comprendere se e quali cambiamenti la
partecipazione al programma
ministeriale ha prodotto negli obiettivi
e nelle modalita della rilevazione della
qualita dell'assistenza sanitaria nella
prospettiva del cittadino
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La Regione Emilia Romagna
come case-study

= Il contesto di riferimento, condizione
necessaria per svolgere |'attivita di
rilevazione della qualita percepita in modo
sistematico;

[
- progetti realizzati, come risultato di
]

un'azione di consolidamento e di sviluppo
delle condizioni presenti nel contesto
all'avvio del progetto ministeriale e delle
competenze presenti nelle Aziende
sanitarie regionali
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Il contesto..ovvero le
componenti fondamentali per
la gestione della qualita
percepita
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Presupposti
Strutturali e
organizzativi

Qualita percepita

Il patto con
I cittadini
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Presupposti
Strutturali e
organizzativi

~— | Uffici per la relazione con il

pubblico

Uffici qualita/sviluppo
organizzativo

La gestione dei reclami

~
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Il patto con
I cittadini

QU F

 La Carta dei Servizi

» Gli indicatori sulla qualita

percepita
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- Legge regionale 19/94
CCM
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-rappresentativita
-partecipazione ai
momenti decisionali
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e QUALITA' PERCEPITA

® Indagini sulla soddisfazione del paziente/qualita
percepita delle cure e dei servizi tecniche quantitative

® Indagini di popolazione per la conoscenza della
percezione dell’esito delle cure ricevute

® Indagini di popolazione per la conoscenza
dell'impatto e dell'immagine dei servizi presso la
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I progetti sulla qualita
percepita scaturiti dal
progetto ministeriale: dalla
customer satisfaction alla
cultura della qualita
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STRUMENTI
TARGET
POPOLAZIONE

INTERVISTE.

STRUTTURATE,

SEMI- STRUTTURATE, ETNO-
GRAFICHE

QUESTIONARI

OSSERVAZIONE

FOCUS
GROUP

METODI
VISUALI

MISTO

SOGGETTI CON PROBLEMATICHE DI
NATURA CRONICO-DEGENERATIVA

PAZIENTI SOTTOPOSTI AD
INTERVENTO DI ANGIOPLASTICA
CORONARICA.

CITTADINI DIABETICI

UTENTI COINVOLTI NEL PERCORSO
DI ICTUS

CITTADINI STRANIERI IMMIGRATI

DONNE STRANIERE IN
GRAVIDANZA

UTENZA IMMIGRATA

DONNE ALL'INTERNO DEL
PROGETTO DI SCREENING AL SENO

RAPPRESENTANTI DEI CITTADINI
(CCM) E OPERATORI AZIENDALI

CITTADINI FRUITORI DEL
SERVIZIO DI RICOVERO

CITTADINI UTENTI DI SERVIZI
DIAGNOSTICI E AMBULATORIALI.

PAZIENTI CHE ACCEDONO ALLE
PRESTAZIONI DEL
POLIAMBULATORIO

PAZIENTI IN TRATTAMENTO
DIALITICO.

CITTADINI UTENTI E OPERATORI

PERSONALE MEDICO
INFERMIERISTICO E PAZIENTI.

SOGGETTI ANZIANI

SOGGETTI ANZIANI




Come valutare la percezione di qualita di
percorsi e servizi

* "Narrative-based medicine e qualita percepita: dall'analisi delle
narrazioni di malattia di pazienti anziani all'audit clinico integrato:
un case-study a Reggio Emilia"

» "Costruzione di un questionario per la valutazione della
soddisfazione per le prestazione sanitarie ricevute in pazienti in
trattamento dialitico: un case-study a Ravenna, Ferrara e a Forli

- "L'utilizzo della tecnica del focus group per la valutazione della
qualita percepita dagli utenti coinvolti nel percorso di ictus: un
case-study a Bologna”

- "Cittadini stranieri immigrati e qualita percepita: sperimentazione
di strumenti qualitativi di ricerca-valutazione: un case-study a
Bologna”

* Processo di costruzione di uno strumento di rilevazione della
soddisfazione degli utenti di servizi diagnostici e ambulatoriali
(Area metropolitana)

* Interviste semi strutturate a donne straniere Reparto maternita
(Bo citta)

n
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Come valutare la percezione di qualita di una
struttura o un servizio

e Costruzione di un questionario per la valutazione della qualita dei
servizi erogati agli anziani in rsa, case protette ": un case-study a
Rimini e a Riccione”

e "Verifica dei tempi di attesa dei pazienti che accedono alle
prestazioni di Poliambulatorio: un case-study a Bologna

e Indagine di soddisfazione di cittadini diabetici (anno 2001-2002
Modena)

e L'utilizzo dei metodi visuali per la valutazione della QP: l'indagine
fotografica nel centro di diagnostica senologica dell'Ospedale
Maggiore (Bo- citta)

e L'osservazione diretta e partecipante come strumento per la
rilevazione della QP (Bo citta)

e Realizzazione di due focus: confronto fra personale medico-
infermieristico e pazienti per valutare la soddisfazione nelle
prestazioni sanitarie ricevute (CE)

e Percorso clinico assistenziale degli anziani:ADI e QP (CE)
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Come valutare I'outcome nella qualita
percepita

*"La Qualita della vita percepita nei pazienti
sottoposti ad intervento di angioplastica coronarica
mediante questionario WHOQOL-Breve: un case-
study a Modena
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Come fare valutazioni di qualita di tipo
comparative e/o integrate

e "Supporto al Comitato Consultivo per la Qualita
dalla parte del Cittadino nella elaborazione dei dati
e nella valutazione dei risultati di una ricerca
autogestita al fine di supportare una riflessione sul
ruolo dello stesso: un case-study della Regione
Emilia-Romagna”

e "Sviluppo del sistema informatizzato di gestione
delle segnalazioni di disservizio e di gradimento da
parte dei cittadini: un case-study della Regione
Emilia-Romagna”

e "Il ruolo degli utenti e degli operatori nel
processo continuo di miglioramento della qualita dei

servizi. Una ricerca intervento il progetto front
office dell AUSL di Forli"
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1. 6li obiettivi della qualita

4 Progetti per la valutazione della qualita

“dal punto di vista dei cittadini”

1 Progetti per la valutazione della qualita
“dal lato dei cittadini”
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2. Aspetti metodologici e
tecnici della valutazione

= multi-settorialita, multi-professionalita

integrazione metodologica

m la scelta della tecnica di raccolta delle

informazioni

= il rapporto osservatore-osservato
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