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Sintesi dei risultati del monitoraggio

Il monitoraggio delle richieste informative, delle segnalazioni e dei reclami gestiti dall’U.R.P. dal

1/01/2024 al 31/12/2024 consente di evidenziare quanto segue:

per quanto riguarda le segnalazioni di disservizio ed i reclami, le principali criticita riguardano il

CUP (69% delle segnalazioni di disservizio per “problemi nel contattare il CUP per prenotare una
prestazione assistenziale e/o mancata risposta al servizio e-mail CUP”) ed il ritardo nel rilascio
delle cartelle cliniche (33% dei reclami).

per quanto riguarda le richieste informative, si precisa che il numero di richieste informative

indicate nel presente report non corrisponde all’effettiva quantita di richieste pervenute, ed &
significativamente sottostimato, a causa della perdita di dati informatizzati determinata da un
aggiornamento di sistema del provider relativa al primo trimestre 2024.

Gli utenti richiedono principalmente i recapiti telefonici dei reparti (59% delle richieste
informative);

il canale di comunicazione prevalentemente utilizzato dagli utenti & il telefono (67% delle

richieste), seguito dalla mail/PEC (14% delle richieste), dall'incontro in presenza (10% delle
richieste), dal gestionale TaleteWeb (6% delle richieste);

per quanto riguarda lo stato dei reclami pervenuti dal 1/01/2024 al 31/12/2024, con stato

dell’arte alla data del 28 gennaio 2025, si segnala che il 61% dei reclami risulta chiuso entro i 30
giorni prestabiliti, il 28% dei reclami risulta chiuso oltre i 30 giorni prestabiliti, I'1% dei reclami
risulta aperto ed in corso di regolare istruttoria, mentre il 10% dei reclami risulta aperto in
guanto non e stato possibile chiuderli nei tempi previsti a causa di mancato riscontro da parte

delle U.0.C. coinvolte, nonostante il consueto remind.



Attivita svolte da gennaio a dicembre 2024

L'U.R.P. ha svolto, nel corso dell’anno 2024, attivita volte a migliorare la comunicazione esterna,

il rapporto con l'utenza e i flussi comunicativi interni. Le iniziative promosse e realizzate hanno

avuto come obiettivo principale |'ottimizzazione del percorso di gestione dei reclami, il

potenziamento dei processi di digitalizzazione, la promozione delle attivita e dei servizi sui social

media, per una comunicazione dialogica piu efficace con l'utenza e la valorizzazione della

trasparenza aziendale.

Di seguito, si riportano le principali attivita svolte:

v

Commissione Mista Conciliativa (C.M.C.):

o pubblicazione dell’Avviso di Interpello per la selezione dei membri della Commissione Mista
Conciliativa (gennaio 2024);

o riapertura dei termini per la presentazione delle istanze a seguito della necessita di ampliare
la platea dei candidati (marzo 2024);

o chiusura della procedura di raccolta delle istanze e avvio delle operazioni per la
formalizzazione della Commissione (giugno 2024).

Ottimizzazione e digitalizzazione del monitoraggio reclami:

o progettazione e implementazione, in collaborazione con il provider, della nuova reportistica
informatizzata per la gestione dei reclami;

o introduzione della scheda specifica “Monitoraggio Reclami” all’'interno dell’applicativo in
uso, strumento che ha permesso una gestione piu efficiente e dettagliata delle segnalazioni
ricevute;

o implementazione del nuovo percorso di generazione del report trimestrale attraverso
I"applicativo in uso, garantendo un monitoraggio piu tempestivo e accurato.

Innovazione ed accessibilita digitale:

o Integrazione e verifica dell’app URP AOU Federico Il per dispositivi Android e iOS, garantendo
I"'uniformita dell’esperienza utente su diverse piattaforme. Le app sono in corso di rilascio da
parte del provider;

Proposte di miglioramento relative a procedure e regolamenti:

o proposta di redazione di indicazioni di rimborso per prestazioni non erogate (redazione a
cura della UOC Gestione Risorse Economico-Finanziarie);

o revisione, aggiornamento ed attualizzazione del Regolamento aziendale di Pubblica Tutela,
con l'obiettivo di garantire maggiore adesione ai percorsi operativi. || Regolamento e stato

approvato con Deliberazione del Direttore generale n.190 del 04/02/2025.



v Strategie di comunicazione e informazione agli utenti:
o ldeazione di una nuova campagna di comunicazione per sensibilizzare gli utenti sui servizi

e sulle opportunita offerte dall’U.R.P., in partenza a Febbraio 2025.
v’ Social media e relazione con il cittadino:

o Aggiornamento della Social Media Policy esterna, al fine di costruire una relazione di fiducia
e incentivare la partecipazione attiva e la consapevolezza dei cittadini nell’effettuare scelte
libere ed informate, nella piena attuazione dei principi di trasparenza e partecipazione, e
interna, in linea con quanto previsto dal nuovo codice di comportamento il D.P.R. 13 giugno
2023 n. 81 che ha aggiornato il D.P.R. 16 aprile 2013 n. 62 “Codice di Comportamento dei
dipendenti pubblici, a norma dell’art. 54 del Decreto legislativo 30 marzo 2001 n. 165” ed in

particolare I’Art. 11-ter (Utilizzo dei mezzi di informazione e dei social media).



| nostri obiettivi 2025

Siamo dove sono i cittadini. Siamo dove sei tu

Per il 2025, 'U.R.P. si propone di consolidare ed ampliare le iniziative avviate nel 2024, puntando su

innovazione, efficienza, trasparenza e centralita del cittadino. Gli obiettivi principali includono:

v" Ulteriore ottimizzazione del sistema di gestione reclami:

o

potenziamento delle interfacce utente per ampliare la possibilita per i cittadini di relazionarsi
con I'URP attraverso pil canali di comunicazione;

implementazione di strumenti avanzati di analisi per migliorare il monitoraggio dei reclami;
introduzione di un sistema di chatbot per fornire risposte automatizzate e immediate alle

richieste di informazioni.

v' Miglioramento della comunicazione interna:

o

implementazione di strategie volte a favorire una comunicazione interna piu efficace e
trasparente tra le diverse aree aziendali;
organizzazione di momenti di confronto con i Direttori di UOC ed il personale, volti a

migliorare la gestione delle segnalazioni e il rapporto con I'utenza.

v" Nuova campagna di comunicazione: "Siamo dove sono i cittadini. Siamo dove sei tu":

@)

potenziamento della campagna informativa sui servizi U.R.P., con particolare attenzione ai
canali digitali e ai social media;

realizzazione di video e materiale informativo per migliorare I'accessibilita ai servizi;
diffusione della campagna attraverso diversi canali, inclusi social media, sito web e spazi fisici

dedicati.

v’ Attivita di ricerca per migliorare la relazione con i pazienti:

O

Conclusione del progetto di dottorato «La comunicazione pubblica della salute tra profili
istituzionali e prospettive di genere» dell’Universita degli studi di Messina, che ha indagato
le dinamiche comunicative e i processi informativi dei reparti di Ginecologia e Ostetricia
(D.A.l. Materno-infantile) attraverso una rilevazione quali-quantitativa che sta consentendo
di ottenere sia una valutazione della soddisfazione legata all’esperienza di degenza, sia un
approfondimento sulla qualita del rapporto tra professionisti della salute e pazienti, grazie

alla narrazione dell’esperienza delle pazienti.

Gli obiettivi indicati intendono favorire il miglioramento continuo del servizio offerto all’utenza, con

un’attenzione particolare all’innovazione tecnologica, alle dinamiche di interazione con I'utenza,

alla qualita della comunicazione e alla sua efficienza, valorizzando la comunicazione interna come

elemento fondante di un’efficace comunicazione organizzativa sanitaria.



TIPOLOGIA DI CONTATTI RICEVUTI NUMERO

Richieste di informazioni * 419

Segnalazioni di disservizio (risoluzione immediata) 113

Reclami (gestiti con istruttoria) 236

Elogi 16

TOT g

* Si precisa che il numero di richieste informative indicate nel presente report non corrisponde all’effettiva
quantita di richieste pervenute, ed é significativamente sottostimato, a causa della perdita di dati
informatizzati determinata da un aggiornamento di sistema del provider relativa al primo trimestre 2024.

Tipologia di contatti ricevuti

2%

T

H Richieste di informazioni *
B Segnalazioni di disservizio (risoluzione
immediata)

1 Reclami (gestiti con istruttoria)

M Elogi




TIPOLOGIA DI INFORMAZIONI RICHIESTE NUMERO

Numeri telefonici reparti 248
Come richiedere una cartella clinica 42
Numeri telefonici CUP 41
Come prenotare una prestazione assistenziale 28
Notizie sui corsi Preparto 19
Come prenotare una prestazione in intramoenia 10
Percorso IVG 5
Possibilita di accesso alla struttura in auto 5
Segnalazioni improprie 4
Necessita del tampone per accedere alle strutture 3
Modalita di ricovero 3
Compilazione impegnative 3
Info ambulatorio menopausa 2
Terapie specifiche 2
Come spostare una visita 2
Cosa portare per il parto 1
Informazioni sull'ambulatorio di dermatologia etnica 1
TOTALE 419




Tipologia di informazioni richieste
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0,48%

B Numeri telefonici reparti

B Come richiedere una cartella clinica

B Numeri telefonici CUP

B Come prenotare una prestazione
assistenziale

B Notizie sui corsi Preparto

m Come prenotare una prestazione in
intramoenia

B Percorso IVG

B Possibilita di accesso alla struttura in
auto
Segnalazioni improprie

B Necessita del tampone per accedere
alle strutture

m Modalita di ricovero
Compilazione impegnative
Info ambulatorio menopausa
Terapie specifiche
Come spostare una visita

Cosa portare per il parto

Informazioni sull'ambulatorio di
dermatologia etnica




TIPOLOGIA DI SEGNALAZIONE DI DISSERVIZIO NUMERO

Problemi nel contattare il CUP per prenotare una prestazione 78
assistenziale e/o mancata risposta al servizio e-mail CUP

Lunghi tempi di attesa per ricevere il risultato di un referto istologico 21
Lunghi tempi di attesa (anticamera) per effettuare una visita 13
Mancata risposta al telefono dei reparti 1
TOTALE 113

Tipologia di segnalazione di disservizio

B Problemi nel contattare il CUP per
1% prenotare una prestazione
assistenziale e/o mancata risposta
al servizio e-mail CUP

B Lunghi tempi di attesa per ricevere
il risultato di un referto istologico

 Lunghi tempi di attesa (anticamera)
per effettuare una visita

B Mancata risposta al telefono dei
reparti




TIPOLOGIA DI RECLAMO NUMERO

Ritardo nel rilascio della copia della cartella clinica 74

Liste di attesa (tempi ritenuti troppo lunghi per effettuare un

. . . . . 39
intervento chirurgico o una prestazione ambulatoriale)
Accesso alle prestazioni: 39
- Problemi connessi al CUP (mancata risposta ad e-mail e/o 22
telefonate; indicazioni non esaustive e/o errate fornite dagli
operatori...)
- Sospensione ambulatorio 1
- Problemi nel prenotare visite di controllo 1
- Mancata esecuzione di una prestazione 8
- Modalita di gestione dei prelievi dei malati oncologici ritenuta 7
inadeguata
Aspetti relazionali (comportamento definito scortese e poco 14
consono del personale sanitario/amministrativo/vigilanza)
Lunghi tempi di attesa per la consegna dei referti; per 21
I’aggiornamento del piano terapeutico; per esito pap-test
Informazione e comunicazione dei servizi 9
Aspetti alberghieri, igienici e di comfort 11
Aspetti strutturali 4
Problematiche connesse alla viabilita 6
Difficolta per ottenere il rimborso di una visita 5
Cartella clinica incompleta 2
Altri 12
TOTALE 236
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4%

2%

305 2% 1%

Tipologia di reclamo

B Ritardo nel rilascio della copia della cartella
clinica

M Liste di attesa (tempi ritenuti troppo lunghi
per effettuare un intervento chirurgico o una
prestazione ambulatoriale)

Accesso alle prestazioni

H Aspetti relazionali (comportamento definito
scortese e poco consono del personale
sanitario/amministrativo/vigilanza)

B Lunghi tempi di attesa per la consegna dei
referti; per I'aggiornamento del piano
terapeutico; per esito pap-test

B Informazione e comunicazione dei servizi

M Aspetti alberghieri, igienici e di comfort

M Aspetti strutturali

= Problematiche connesse alla viabilita

Difficolta per ottenere il rimborso di una visita

M Cartella clinica incompleta

H Altri
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Accesso alle prestazioni: tipologia di reclamo

B Problemi connessi al CUP (mancata risposta ad
e-mail e/o telefonate; indicazioni non esaustive
e/o errate fornite dagli operatori...)

m Sospensione ambulatorio

Problemi nel prenotare visite di controllo

Mancata esecuzione di una prestazione

B Modalita di gestione dei prelievi dei malati
oncologici ritenuta inadeguata
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| STATO DEI RECLAMI PERVENUTI DAL 1/01/2024 AL 31/12/2024

Reclami chiusi entro i 30 giorni 144

Reclami chiusi oltre i 30 giorni 65

Reclami aperti in corso di regolare istruttoria 3

Reclami aperti, non chiusi entro i 30 giorni, per cui e 24

stato inviato sollecito *

TOTALE 236

* Aggiornamento al 28/01/2025: a seguito dei solleciti effettuati, sono stati chiusi n°® 7 reclami.

Stato dei reclami pervenuti
dal 1/01/2024 al 31/12/2024

B Reclami chiusi entro i 30 giorni
B Reclami chiusi oltre i 30 giorni

= Reclami aperti in corso di regolare
istruttoria

B Reclami aperti non chiusi entro i 30
giorni, per cui e stato inviato
sollecito
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CONFRONTO CONTATTI PER TRIMESTRI ANNO 2024

TIPOLOGIA DI 01/01/2024 01/04/2024 01/07/2024 01/10/2024

CONTATTI RICEVUTI 31/03/2024 30/06/2024 30/09/2024 31/12/2024
Richieste di 31* 135 128 125
informazioni
Segnalazioni di 36 23 21 33
disservizio
(risoluzione
immediata)
Reclami (gestiti con 70 75 43 48
istruttoria)
Elogi 2 3 7 4
TOT 139 236 199 210
* Si precisa che il numero di richieste informative indicate nel presente report non corrisponde all’effettiva
quantita di richieste pervenute, ed é significativamente sottostimato, a causa della perdita di dati
informatizzati determinata da un aggiornamento di sistema del provider relativa al primo trimestre 2024.

Confronto contatti tra trimestri 2024
140
120
100
80
W 1° trimestre 2024
W 2°trimestre 2024
60 .
= 3° trimestre 2024
M 4° trimestre 2024
40
20
0
Richieste di Segnalazioni di Reclami (gestiti Elogi
informazioni disservizio con istruttoria)
(risoluzione
immediata)




CONFRONTO SEGNALAZIONI ANNO 2023-2024

TIPOLOGIA DI
SEGNALAZIONE 2023 2024
RICEVUTA

Reclami (gestiti con

21 2

istruttoria) 3 36
Segnalazioni di

dl-sserw-zuo 141 113
(risoluzione

immediata)

!Rlchleste.dl . 953 419
informazioni *

Elogi 30 16

* Tenuto conto della perdita dati determinata da un aggiornamento di sistema del provider relativa
alle richieste informative del primo trimestre 2024, il grafico di confronto é proposto esclusivamente
per le categorie:

Segnalazioni di reclami, disservizi ed elogi.

CONFRONTO SEGNALAZIONI ANNO 2023-2024
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m 2024
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0

Reclami (gestiti con Segnalazioni di disservizio Elogi
istruttoria) (risoluzione immediata)
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