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Una lunga storia

250

300

100

150

200

250

elogi

0

50

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

segnalazioni



MODALITA' DI PRESENTAZIONE

20152015 2016



TIPOLOGIA

2015 2016

30; 13%

35; 15%

167; 72%

Segnalazioni

Reclami

ElogiElogi

Segnalazione: indicazione di disservizio che si risolve con una eventuale risposta di cortesia e 
che comunque non attiva la procedura tipica del reclamo
Reclamo: è una qualunque espressione di insoddisfazione degli utenti che attiva un'istruttoria e 
si conclude con una risposta scritta 



Classificazione
per MACROCATEGORIA

30 28Accessibilità e 
procedure 
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Programma rischio 

Soluzioni semplici a problemi complessi ?!

Interventi correttivi

Programma rischio 
clinico

Audit interni

Azioni di 
miglioramento



 

 

 



Qualità percepita e indagini di soddisfazione

Si ridefiniscono i temi e Si ridefiniscono i temi e 
gli strumenti di 

rilevazione della 
soddisfazione del 

paziente e della qualità:

Gradimento

EsperienzaEsperienza

Esito

(Patient reported outcome)



 



Il punto di vista di bambini/e e ragazzi/e



Dimmi al cosa più bella di 
questo ricovero …
Ogni volta incontro nuovi amici

Dimmi al cosa più brutta di 
questo ricovero …
La noia, quando la sala giochi 

Con le loro parole …

Ogni volta incontro nuovi amici

La mia camera e i compagni di 
stanza

La compagnia del personale e 
dei pazienti

I dottori sono stati bravi con me

La noia, quando la sala giochi 
era chiusa non sapevo come 
passare il tempo

Il prelievo, la puntura

L’agocannula

La risonanza magnetica, era 
impossibile rimanere a fermi 

La cosa più bella è stata la 
compagnia. Non pensavo che 
l’ospedale sotto certi aspetti è 
bello

impossibile rimanere a fermi 
così a lungo

Il dolore causato dalle scariche e 
dal vomito



Le associazioni 
e la rete dei servizi

Sussidiarietà 

orizzontale e sociale

Principio secondo cui ogni volta che 

sia possibile, le attività ordinate ai 

fini sociali o pubblici in genere 

debbono poter essere esercitate dai 

cittadini stessi o associati, dalle 

famiglie e dalle altre formazioni 

sociali; in particolare deve essere 

orizzontale e sociale

Formazioni

sociali

Pubblica 

amministrazione

sociali; in particolare deve essere 

riconosciuto ed agevolato il ruolo del 

privato sociale (Terzo Settore) con 

particolare riguardo anche al 

concorso della programmazione e 

nell’organizzazione del sistema.



PARTENDO DAI BISOGNI DELLE PERSONEIo sto con il Burlo



Gli amici

E tanti altri ...


