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1. Presentazione

Questa indagine tiene conto ed integra i dati raccolti dal Ministero
della sanitd — Dipartimento della programmazione, pubblicati nel giugno
1999 con il documento «Valutazione dello stato di attuazione della Carta
dei servizi nel settore sanitario», dai quali emerge con sufficiente chia-
rezza che il processo iniziato a fine 1995 si & oramai consolidato, tant’e
che le Aziende sanitarie che hanno adottato la Carta dei servizi (successi-
vamente chiamata «Carta») si attestano intorno al 96,6% (97,4% nelle Asl
e 95,8% nelle Aziende ospedaliere).

L’obiettivo perseguito & stato quello di procedere ad una lettura com-
plementare a quella effettuata dal Ministero della sanita, analizzando in
particolare limitati e specifici elementi, direttamente correlati alla rete di
relazioni che lo strumento «Carta» pud aver contributo a costruire, ai per-
corsi seguiti per la sua adozione o aggiornamento e alla reale attivazione
degli strumenti di tutela e partecipazione (direttamente previsti o attivati
da altri provvedimenti legislativi).

Conseguentemente la rilevazione — per la formulazione del questiona-
rio utilizzato — & stata rivolta, anche se non in maniera esplicita, ad
aziende che abbiano gia approvato la Carta.

L’indagine & stata effettuata utilizzando un questionario sintetico, «a
risposta chiusa» o con limitati elementi di specificazione, incentrato sui
seguenti punti:

— data dell’ultimo aggiornamento della Carta;

— relazione tra Carta e Conferenza dei servizi ex articolo 14 del de-
creto legislativo n. 502 del 1992;

— livelli di assistenza aggiuntivi al Piano sanitario nazionale;

— eventuali intese raggiunte con le Associazioni dei cittadini;

— servizi eventualmente modificati attraverso il rapporto con le stesse
Associazioni;

— numero dei reclami annui censiti, in relazione sia alla popolazione
di riferimento che ai ricoveri;

— eventuale applicazione (e relative modalita) del bonus a favore dei
cittadini per mancata prestazione;

— attivazione della Commissione mista conciliativa (ed eventuale nu-
mero delle riunioni annue);

— approvazione del Regolamento aziendale previsto dalla legge
n. 241 del 1990;

2. - Doc. XXII-bis, n. 1 - Allegato 5
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— approvazione del Regolamento aziendale per 1’applicazione della
legge n. 675 del 1996.

N.B. 11 questionario utilizzato per le Cliniche private accreditate &
stato adeguato alle norme ad esse applicabili.

La lettura coordinata dei dati oggetto dell’indagine consente di effet-
tuare un’analisi significativa dei livelli di partecipazione raggiunti e del
grado di effettiva attivazione dei fondamentali strumenti di tutela.

2. Livello di risposta alle strutture sanitarie (1)

Alla data di scadenza (30.6.99) avevano risposto 252 strutture, pari al
60%; al 31.10.99 n. 309 strutture, pari al 73,5%; al 31.12.1999 hanno ri-
sposto complessivamente n. 409 strutture, pari al 94,08%, cosi suddivise:

OSPEDALI CLASSIF. [CLINICHE PRIVATE
AZIENDE USL AZIENDE OSPED. POLICLINICI IRCCS | ACCREDITATE

192 93 6 39

97.4% 95.87% 87.85% 97,5%

Queste percentuali elevate si spiegano soprattutto con i due solleciti
inviati alle strutture che non avevano risposto alla data del 30.6.99; a
quella data peraltro avevano risposto il 60% delle strutture, in gran parte
riconducibili a quelle che avevano approvato ed aggiornato la Carta.

Nell’ultimo periodo (novembre-dicembre 99) molte strutture hanno
genericamente inviato un questionario incompleto, spesso al solo scopo
di adempiere formalmente ad un obbligo imposto loro dalla Commissione
parlamentare d’inchiesta. Ed infatti le percentuali relative all’attuazione
del processo di attivazione degli strumenti di tutela e partecipazione hanno
registrato un decremento rispetto a quelle raggiunte con le risposte perve-
nute al 30.6.99.

E interessante anche notare che nelle Aziende sanitarie (Asl e ospe-
daliere) i valori si equivalgono, non solo nel livello di risposta al questio-
nario ma anche nei singoli elementi valutati; sembrerebbe di poter affer-
mare che I’avvio del processo di aziendalizzazione possa aver contributo
anche all’attivazione di reali — e talvolta condivisi — strumenti di parteci-
pazione e tutela.

(1) Talvolta il totale delle percentuali nelle tabelle pud non raggiungere il 100% poi-
ché ad alcune domande non & stata fornita risposta; nei grafici sono state considerate solo
le risposte realmente fornite.
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2.1. Ultimo aggiornamento della Carta

11 primo elemento da sottolineare & il consolidamento del processo di
adozione e di aggiornamento della Carta nel corso degli ultimi anni: infatti
nel corso del 1998 e del 1999 ben 213 aziende su 344 (pari al 61,9%)
hanno aggiornato la Carta, come illustrato dal seguente grafico:

anno aggiornamento "carta dei servizi" = 344 Aziende

Le cliniche private hanno approvato/aggiornato la Carta: nel 1995 il
5%; nel 1997 il 10%; nel 1998 il 35%; nel 1999 il 37,54%; il 12,5% non
ha approvato la Carta.

Questo dato, sicuramente positivo, deve essere perd letto conside-
rando gli elementi che consentono di individuare il percorso seguito per
il suo aggiornamento:

a) relazione tra Carta e Conferenza dei servizi;

b) introduzione di livelli di assistenza aggiuntivi al Piano sanitario
nazionale;

c) intese raggiunte con le Associazioni;

d) servizi modificati attraverso il rapporto con le Associazioni.

3. Carta, Conferenza dei servizi e partecipazione (articolo 14 del de-
creto legislativo n. 502 del 1992)

3.1. Relazione tra Carta e Conferenza dei servizi

La relazione temporale tra Carta e Conferenza dei servizi costituisce
un’indicazione sul percorso seguito nella «costruzione» della Carta; infatti
la Conferenza dei servizi dovrebbe rappresentare uno dei momenti fonda-
mentali per il confronto e la verifica delle linee strategiche aziendali e per
la crescita di quella cultura delle relazioni (interne ed esterne) assoluta-
mente necessaria per dare realmente vita a processi di partecipazione.
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I dati relativi a questa relazione temporale sono in realta meno posi-
tivi di quelli relativi all’aggiornamento delle Carte:

la "carta dei servizi" & stata scritta rispetto alla Conferenza dei
servizi di cui all’art. 14 D.Lgs. 502/92

non & stata

convocata la

conferenza
14%

dopo
27%

prima
59%

Da questo grafico emergono i seguenti elementi:

a) il 14% delle Aziende, a cinque anni dalla loro costituzione, non
ha mai indetto una Conferenza dei servizi, espressamente prevista come
impegno annuale;

b) il 59% delle Aziende ha adottato la Carta prima dello svolgi-
mento della Conferenza dei servizi: ¢ quindi ipotizzabile che i contenuti
delle Carte possano risentire di un insufficiente grado di coinvolgimento
di operatori e associazioni.

I dati, disarticolati per tipologia di strutture, mostrano valori sostan-
zialmente uniformi per le Asl e le Aziende ospedaliere, mentre negli ospe-
dali classificati-policlinici-IRCCS si registra un aumento sensibile della
percentuale relativa alla mancata convocazione della Conferenza dei ser-

VI1Z1:
Ospedali Classificati
Carta / Conf. Servizi |Aziende USL Aziende Ospedaliere |, .. .. 1RCCS
PRIMA 64.92% 72.04% 25.58%
DOPO 25.65% 2150% 30.23%
NON CONVOCATA |837% 537% 34.88%

Le cliniche private hanno confrontato i contenuti della Carta con As-
sociazioni di cittadini nella misura del 40%.
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3.2. Introduzione di livelli di assistenza aggiuntivi al Piano sanitario na-
zionale

Il dato che emerge dall’indagine ¢ talmente netto che non occorrono
molti argomenti per spiegarlo: infatti ben 1’86% della Aziende non ha in-
trodotto alcun livello, neanche minimo, aggiuntivo al PSN:

livellidi assistenza aggiuntivial PSN presenti nella Carta dei
servizi

86% NO
Livelli di assistenza Ospedali Classificati
. Aziende USL Aziende Ospedaliere
aggiuntivi al PSN P Policlinici IRCCS
SI 15.18% 1290% 930%
NO 81.67% 84.94% 77.90%

3.3. Intese raggiunte con le Associazioni dei cittadini

argomenti in cui & stata raggiunta una intesa con le associazioni
dei cittadini

4 argomenti e oltre

A nessuno
26% 29%
da 1 a 3 argomenti
45%
N° argomenti per|Aziende USL Aziende Ospedaliere [Ospedali Classificati
intese con Associaz. Policlinici IRCCS
Nessuno 23,56% 17,20% 50%
Dala3 45,02% 50,53% 27.90%
4 ¢ oltre 29,84% 30,10% 9,30%

Le cliniche private hanno raggiunto intese nella misura del 27,5%.
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3.4. Servizi modificati attraverso il rapporto con le Associazioni dei citta-
dini

numero dei servizi modificati attraverso il rapporto
con le associazioni dei cittadini

4 e oltre
25%

nessuno

49%

dat1a3
26%
N® servizi modificati Ospedali Classificati
con le Associazioni Aziende USL Aziende Ospedaliere Polictinici  IRCCS
Nessuno 44.50% 36.55% 67.44%
Dala3 27.74% 30.10% 15.11%
4 ¢ oltre 27.74% 31.18% 8.39%

I dati delle due precedenti voci di indagine necessitano di un’attenta
lettura, correlata a quelli relativi alle Conferenze dei servizi ed ai livelli di
assistenza:

— nel primo caso (intese raggiunte con le Associazioni) nel 29% delle
Aziende non & stata raggiunta alcuna intesa; nel 45% sono state raggiunte
intese su pochi argomenti (da 1 a 3); nel 26% sono state raggiunte intese
su un numero consistente di argomenti (4 e oltre);

— nel secondo caso (servizi modificati attraverso il rapporto con le as-
sociazioni) i dati non variano in misura significativa: aumenta la percen-
tuale delle Aziende (49%) in cui non si & verificato alcun risultato; nel
26% i servizi modificati & attestato tra 1 e 3; nel 25% i servizi modificati
sono stati 4 o piu.

E opportuno quindi raffrontare i dati di queste quattro voci per co-
glierne i segnali piu significativi:

1) solo il 27% delle Aziende ha adottato la Carta dopo la Confe-
renza dei servizi e quindi dopo il percorso di verifica e di condivisione
effettuato con la stessa Conferenza;

2) questa percentuale del 27% & in parte assimilabile a quella del
26% (almeno 4 argomenti sui quali & stata raggiunta un’intesa con le As-
sociazioni);
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3) & anche assimilabile a quelle del 25% (almeno 4 servizi modi-
ficati attraverso il rapporto con le Associazioni);

4) ed infine la percentuale delle Aziende (14%) in cui sono garan-
titi livelli di assistenza aggiuntivi al Piano sanitario nazionale sembrerebbe
riportare 1’attenzione sui livelli di partecipazione e di condivisione rag-
giunti.

Questi dati sembrano quindi delineare una significativa relazione tra
gli stessi, segnalando in tal modo i possibili percorsi per la crescita del
processo di verifica aziendale in un contesto di partecipazione e condivi-
sione.

E comunque opportuno sottolineare I'attenzione delle Aziende ai rap-
porti con le associazioni, sotto un duplice profilo:

a) solo il 29% delle Aziende non ha raggiunto intese con le Asso-
ciazioni di cittadini;

b) il 51% delle aziende ha modificato servizi e procedure attra-
verso il rapporto con le Associazioni.

4. Organismi e strumenti di tutela

4.1. Attivazione della Commissione mista conciliativa

commissione mista conciliativa

riunita piu di 1
volta
25%

costituita e non
riunita
5%

non costituiita
70%

Attivazione Commissione Aziende Ospedaliere |Ospedali Classificati
mista conciliativa Aziende USL | Policlinici IRCCS
No 64.92% 66.66% 81.39%

Si ma non riunita 523% 537% 3.48%

Costituita e riunita 2931% 26.88% 581%




Atti parlamentari - 16 - Senato della Repubblica

XIII LEGISLATURA - DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI - DOCUMENTI

4.2. Applicazione del bonus per mancata prestazione (2)

applicazione del bonus per mancata prestazione

indicato valore .
economico altre forme di
10% risarcimento

—
previsto e non
quantificato
2%

non previsto

86%
Istituzione Bonus Ospedali Classificati
Aziende USL Aziende Ospedaliere Policlinici  IRCCS
No 8534% 82.79% 79.06%
Previsto ma non(3.14% 107% 1.16%
quantificato
Quantificato 8.90% 12.90% 8.13%
Altre forme 2.09% 2.15% 232%

Anche la lettura di questi due dati fornisce elementi concreti di valu-

tazione:

1) la percentuale (75%) relativa alla mancata attivazione della
Commissione mista conciliativa (70% di non costituzione e 5% di costitu-
zione ma non attivazione) & assimilabile alla percentuale (86%) relativa
alla non-applicazione del bonus per mancata erogazione della prestazione,

prevista dalle linee-guida ministeriali sulle Carte dei servizi;

2) i dati relativi a questi ultimi due argomenti (Commissione mista
conciliativa e bonus) consentono di assimilarli a quelli relativi ai livelli di
partecipazione e condivisione, desunti dai dati di convocazione delle Con-
ferenze dei servizi e di livello di intese raggiunte con le Associazioni dei
cittadini: & possibile affermare che 1’attivazione dei momenti di partecipa-
zione rende sicuramente pill praticabili gli strumenti di tutela dei diritti.

(2) In ordine a tale argomento, si veda I'integrazione alla presente relazione approvata

dalla Commissione il 24 gennaio 2001.
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5. Strumenti legislativi per la trasparenza degli atti amministrativi ed

a tutela della privacy

5.1. Approvazione del Regolamento aziendale ex lege n. 241 del 1990

regolamento
della

attuato
75 %

intern
legge

icazione

Regolamento legge Ospedali Classificati
241/90 Aziende USL Aziende ospedaliere Policlinici  IRCCS
SI 8743% 82.719% 3139%

NO 1256% 16.12% 5930%

5.2. Approvazione del Regolamento aziendale ex lege n. 675 del 1996

regolamento

previsto

interno

42%
A“&@*\:

legge 675/1996

non
previsto
58%

[Regolamento legge Ospedali classificati
675/90 Aziende USL Aziende ospedaliere Policlinici IRCCS
SI 37.69% 49.46% 3953%

NO 61.78% 48.38% 51.16%
=============== | Cliniche Private Accr.

SI 70%

NO 25%

3. - Doc. XXII-bis, n. 1 - Allegato 5
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La lettura di questi ultimi due dati dimostra inequivocabilmente la
lentezza con cui si concretizzano nella Pubblica amministrazione (e, in
questo caso, nelle Aziende sanitarie) i processi che introducono strumenti
a tutela dei diritti dei cittadini:

1) la legge n. 241 dl 1990 - a distanza di circa 10 anni dalla sua
approvazione — non ¢ stata recepita con un Regolamento di attuazione dal
25% delle aziende;

2) lo stesso discorso vale per la legge n. 675 del 1996, dove sola-
mente il 42% delle Aziende ha emanato un Regolamento per la gestione e
la tutela dei dati personali; a questo proposito occorrerebbe evidenziare
che I’ancora scarsa attenzione al problema & negativamente significativa,
poiché i dati personali trattati nelle strutture sanitarie sono quasi esclusi-
vamente di natura sensibile, e quindi necessari di particolare tutela.

6. Valutazioni finali

Una valutazione complessiva dei dati raccolti porta alle seguenti con-
siderazioni:

1) il processo di approvazione delle Carte dei servizi ha raggiunto
livelli sicuramente positivi (88%) ed ha progredito forse parallelamente al
processo di aziendalizzazione.

2) Alcuni indicatori segnalano comunque una sofferenza nel pro-
cesso di rapporto con i cittadini ed una inadempienza di norme stretta-
mente correlate non solo all’approvazione della Carta, ma alla gestione
dei meccanismi di partecipazione, tutela ed accesso:

a) Mancata convocazione delle Conferenze dei servizi:
Asl 8,3% Az. osp. 5,3% Policl. IRCCS Osp. Classif 34,8%;

b) Mancata attivazione della Commissione mista conciliativa:
Asl 64,9% Az. osp. 66,6% Policl. IRCCS Osp. Classif 81,3%;

c) Mancata applicazione del bonus per prestazione non resa:
Asl 85,3% Az. osp. 82,7% Policl. IRCCS Osp. Classif 79,06%

d) Mancata approvazione del Regolamento ex lege n. 241 del 1990:
Asl 12% Az. osp. 16% Policl. IRCCS Osp. Classif 59%

e) Mancata approvazione del Regolamento ex lege n. 675 del 1996:
Asl 61% Az. osp. 48% Policl. IRCCS Osp. Classif 51%

3) Emerge — in una percentuale intorno al 20% delle aziende — un
processo positivo in cui avanzano di pari passo i percorsi di verifica azien-
dale (Conferenza dei servizi), di partecipazione (intese raggiunte con le
Associazioni) e di applicazione degli strumenti di tutela (Commissioni mi-
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ste conciliative e bonus): ovvero la condivisione delle strategie aziendali
rafforza i processi di partecipazione, i quali — a loro volta — rendono
piu praticabili gli strumenti di tutela.

Anche per le Cliniche private accreditate i dati raccolti consentono di
sviluppare alcune considerazioni:

1) I’approvazione delle Carte ha sicuramente raggiunto livelli po-
sitivi (87,5%).
2) Sono perd presenti alcuni indicatori negativi, relativi al processo
dei rapporti con i cittadini:
2.1. nel 57,5% le Carte non sono state confrontate con le Asso-
ciazioni dei cittadini;
2.2. nel 67,5% non & stata raggiunta alcuna intesa con le Asso-
ciazioni;
2.3. nel 70% non sono previste forme di rimborso per mancata
erogazione delle prestazioni.

3) Le procedure di informazione verso il medico di famiglia (com-
pilazione del foglio di dimissione) e verso 1’utente (informazioni sui costi
delle prestazioni non in convenzione) risultano curate, rispettivamente nel
95% e nel 85% delle strutture.

Questi dati necessitano di un’ulteriore verifica a distanza di alcuni
mesi, che consenta 1’approfondimento del livello di radicamento aziendale
del processo innescato dalle Carte dei servizi:

a) con I’analisi dei dati relativi alle aziende che hanno attivato tutti
i percorsi di verifica aziendale, di partecipazione e di applicazione degli
strumenti di tutela;

b) con l'ulteriore verifica dei dati raccolti, confrontati con quelli
acquisiti tramite specifici sopralluoghi o richieste di ulteriori documenta-
zioni;

c) con I’analisi dei dati aggregati per Regioni, al fine di valutare
I’eventuale sostegno all’attivazione dei processi aziendali.
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ALLEGATO 1

VALLE D’AOSTA
1. Aosta

PIEMONTE

Torino 1
Torino 2
Torino 3
Torino 4
Collegno
Cirie
Chivasso
Chieri
Ivrea
Pinerolo
Vercelli
Biella
Novara
Omegna
Cuneo
Mondovi
Savigliano
Alba

Asti
Alessandria
Casale M.to
Novi Ligure

NN b b poeed ek pd ek ek el d ek
SRR B0 rbP 00N UiwD

LOMBARDIA

24. Bergamo
25. Brescia
26. Como
27. Cremona
28. Lecco
29. Lodi

30. Mantova
31. Milano
32. Milano 1
33. Milano 2
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34.
35.
36.
37.

38.
39.
40.
41.
42,
43.

45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.

59.

60.
61.
62.
63.

64.
65.
66.

Milano 3
Pavia
Sondrio
Varese

VENETO

Belluno

Feltre

Bassano del Grappa
Thiene
Arzignano
Vicenza

Pieve di Soligo
Asolo

Treviso

S. Dona del Piave
Veneziana
Mirano
Chioggia
Cittadella
Padova

Este

Rovigo

Adria

Verona
Legnago
Bussolengo

PROV. TRENTO

Trento

PROV. BOLZANO

Centro Sud BZ
Ovest Merano
Nord Bressanone
Est Brunico

FRIULI VENEZIA GIULIA

Triestina
Isontina
Alto Friuli
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67. Medio Friuli
68. Bassa Friulana
69. Friuli occidentale

LIGURIA

70. Imperiese
71. Savonese
72. Genovese
73. Chiavarese
74. Spezzino

EMILIA ROMAGNA

75. Piacenza

76. Parma

77. Reggio Emilia
78. Modena

79. Bologna Sud
80. Imola

81. Bologna Nord
82. Bologna

83. Ferrara

84. Ravenna

85. Forli

86. Cesena

87. Rimini

TOSCANA
88. Massa Carrara
89. Lucca
90. Pistoia
91. Prato
92. Pisa
93. Livorno
94. Siena
95. Arezzo
96. Grosseto
97. Firenze
98. Empolis

99. Versilia
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UMBRIA

100. Citta di Castello
101. Perugia

102. Foligno

103. Terni

MARCHE

104. Pesaro

105. Urbino

106. Fano

107. Senigallia

108. Jesi

109. Fabriano

110. Ancona

111. Civitanova M.
112. Macerata

113. Camerino

114. Fermo

115. S. Benedetto T.
116. Ascoli Piceno

LAZIO

117. Roma A
118. Roma B
119. Roma C
120. Roma D
121. Roma E
122. Roma F
123. Roma G
124. Roma H
125. Viterbo
126. Rieti
127. Latina
128. Frosinone

ABRUZZO

129. Avezzano-Sulmona
130. Chieti

131. Lanciano-Vasto
132. L’Aquila

133. Pescara

134. Teramo
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MOLISE

135. Alto Molise
136. Pentria

137. Centro Molise
138. Basso Molise

CAMPANIA

139. Avellino 1
140. Avellino 2
141. Benevento
142. Caserta 1
143. Caserta 2
144. Napoli 1
145. Napoli 2
146. Napoli 3
147. Napoli 4
148. Napoli 5
149. Salerno 1
150. Salerno 2
151. Salerno 3

BASILICATA

152. Venosa

153. Potenza

154. Lagonegro

155. Matera

156. Montalbano Jonico

PUGLIA

157. Bari 1l
158. Bari 2
159. Bari 3
160. Bari 4
161. Bari 5
162. Brindisi
163. Foggia 1
164. Foggia 2
165. Foggia 3
166. Lecce 1
167. Lecce 2
168. Taranto
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169.
170.
171.
172.
173.
174.
175.
176.
177.
178.
179.

180.
181.
182.
183.
184.
185.
186.
187.
188.

189.
190.
191.
192.
193.
194.
195.
196.

CALABRIA

Paola
Castrovillari
Rossano
Cosenza
Crotone
Lametia Terme
Catanzaro
Vibo Valentia
Locri

Palmi

Reggio Calabria

SICILIA

Agrigento
Caltanisetta
Catania
Enna
Messina
Palermo
Ragusa
Siracusa
Trapani

SARDEGNA

Sassari
Olbia
Nuoro
Lanusei
Oristano
Sanluri
Carbonia
Cagliari

4. - Doc. XXII-bis, n. 1 - Allegato 5
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ALLEGATO 2
SENATO DELLA REPUBBLICA
XIII LEGISLATURA
COMMISSIONE PARLAMENTARE D’INCHIESTA
SUL SISTEMA SANITARIO

QUESTIONARIO DI RILEVAZIONE SULLA APPLICAZIONE DELLA NORMATIVA
RIGUARDANTE LA CARTA DEI SERVIZI

6. Valore economico dei bonus resi ai cittadini per mancata prestazione.........c..cocceveveiiienennnen
Voce di spesa a cui S0no stati iMPutati........coooiiiiiiiiiiiiii

7. Numero delle riunioni annue della Commissione mista conciliativa ..........ccccoviiiiiiiiiiiininaennns

10. La Carta dei Servizi ¢ stata scritta prima o dopo della Conferenza dei servizi di cui all'art. 14
della L. 502/19922.. .. 0uutiiiiiiii et e it ettt e e e at e s sa e e e s e aa e e
11. Numero dei servizi modificati attraverso il rapporto con le associazioni dei cittadini

N.B.: In caso di necessita di ulteriore spazio per la risposta ai quesiti potranno essere utilizzati
fogli aggiunti.
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ALLEGATO 3

LEGENDA DEI CODICI ATTRIBUITI ALLE RISPOSTE DEL QUESTIONARIO DI RILEVAZIONE
SULLA APPLICAZIONE DELLA NORMATIVA RIGUARDANTE LA CARTA DEI SERVIZI
AZIENDE SANITARIELOCAL! AZIENDE OSPEDALIERE POLICLINICI IRCCS

1A 1995 5
1997 6
1997 7
1998 8
1999 9
28 NO 1
Sl 2
3C NESSUNO 1
DA1A3 2
4 EOLTRE 3
4D NESSUNO 1
NUMERO ASSO.UTO / POPOLAZIONE
SE COME 4D
6F NESSUNO 1
PREVISTO MA NON INDICATO
QUANTIFICAZIONE DEL VALORE ECONOMICO 3
ALTRE FORME D! RISARCIMENTO
7G NESSUNA COSTITUZIONE
COSTITUITA MA NON RIUNITA 8
8H NO 1
Si
9l NO 1
Sl 2
10J DOPO 1
PRIMA 2

NON C'E' STATA 3

11K NESSUNO

1A3

4 EOLTRE

1
2
3

2
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ALLEGATO 5
SENATO DELLA REPUBBLICA
XIIT LEGISLATURA
COMMISSIONE PARLAMENTARE D'INCHIESTA
SUL SISTEMA SANITARIO

QUESTIONARIO DI RILEVAZIONE DATI SULLA APPLICAZIONE
DELLA NORMATIVA RIGUARDANTE LA CARTA DEI SERVIZI
(CLINICHE PRIVATE)

1 Data ultimo aggiornamento della Carta dei Servizi aziendale............ Ceerrrerraeae
2 Icontenuti della Carta dei servizi sono stati confrontati con eventuali associazioni
di cittadini e/o di pazienti?........cocoviiiiiiniiiinnniniiiii e Ceeariersenreraias
3 Contenuti sui quali & stata raggiunta una intesa con le associazioni dei cittadini.....
4 Numero dei reclami censiti nell'anno 1998/ricoveri effettuati, pervenuti
direttamente o tramite l'azienda USL di riferimento...........coooviiiieiiiniiiciiiiann
5 Numero dei reclami censiti nell'anno 1998/prestazioni ambulatoriali pervenuti
direttamente o tramite la Azienda USL di riferimento..............cooieviinviniinnnnn
6 Sono state previste forme di risarcimento per mancata prestazione?................

Se si, quali e con quali modalita di erogazione?............ Tiesestesasentaerinaeeteaarans

..................................................................................................

--------------------------------------------------------------------------------------------------

...................................................................................................

NB.: In caso di necessita di ulteriore spazio per la risposta ai quesiti potranno
essere utilizzati fogli aggiunti.
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ALLEGATO 6

LEGENDA DEI CODIC! ATTRIBUITI ALLE RISPOSTE DEL QUESTIONARIO DI RILEVAZIONE
SULLA APPLICAZIONE DELLA NORMATIVA RIGUARDANTE LA CARTA DEI SERVIZI I -

CLINICHE PRIVATE
1A 1995 5
1997 6
1997 7
1998 8
1999 9
2B NO 1
Sl 2
3C NESSUNO 1
DA1A3 2
4 EOLTRE 3
4D NESSUNO 1
NUMERO ASSO.UTO / POPOLAZIONE
SE COME 4D
6F NESSUNO 1
PREVISTO MA NON INDICATO 2
QUANTIFICAZIONE DEL VALORE ECONOMICO 3
ALTRE FORME DI RISARCIMENTO 4
7G NO 1
Sl 2
8H NO 1
St 2
9l VERBALME 1
BEN SEGN 2
CONTENU 3

NELLA CARTA



ALLLEGATO 7

Senato della Repubblica

- 42 -

XIII LEGISLATURA - DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI - DOCUMENTI

Atti parlamentari
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COMMISSIONE PARLAMENTARE DI INCHIESTA
SUL SISTEMA SANITARIO

Inchiesta sullo stato di attuazione della Carta
~dei servizi e degli altri strumenti di tutela

INTEGRAZIONE
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1. Analisi dei dati aggregati per Regione

La relazione finale sullo stato di attuazione della Carta dei servizi
nelle strutture sanitarie pubbliche e private, approvata dalla Commissione
il 16 marzo 2000, ha evidenziato una serie di elementi che si e ritenuto
opportuno approfondire, aggregando i dati raccolti su base regionale, al
fine di valutare I’eventuale sostegno fornito dalle singole Regioni all’atti-
vazione dei processi aziendali. In questa fase sono stati perd valutati i dati
delle sole aziende sanitarie locali ed ospedaliere, per le quali & possibile
individuare una correlazione tra le politiche regionali (provvedimenti ed
indirizzi emanati) e i processi aziendali.

Dalla valutazione a livello nazionale erano emersi, tra gli altri, i se-
guenti elementi:

1) approvazione della Carta dei servizi in 273 aziende su 293, pari
al 93.17%;

2) protocolli d’intesa stipulati con associazioni di cittadini in 227
aziende, pari al 77,47%;

3) servizi modificati attraverso il rapporto con le associazioni di
cittadini in 163 aziende, pari al 55,63%;

4) Conferenza dei servizi effettuata in 269 aziende, pari al 91,80%;

5) Commissione mista conciliativa istituita ed attivata in 81
aziende, pari al 27,64%;

6) approvazione del Regolamento ex lege n. 241 del 1990 in 253
aziende, pari al 86,34%;

7) approvazione del Regolamento ex lege 675/96 in 118 aziende,
pari al 40,27%.

Si & quindi proceduto ad esaminare le iniziative eventualmente as-
sunte dalle Regioni a supporto delle aziende sanitarie locali ed ospedaliere
per I’applicazione della normativa relativa alla Carta dei servizi.

Alle Regioni & stato inviato un questionario incentrato sui seguenti
punti:

I. - Adozione di provvedimenti regionali integrativi sulla Carta dei
servizi;

II. - Stipula di protocolli d’intesa con le associazioni di cittadini;

III. - Finanziamento di progetti specifici sulle politiche relazionali;

IV. - Finanziamento di corsi di aggiornamento specifici sulla cul-
tura relazionale (e numero di operatori formati);

V. - Attivazione di struttura tecnica regionale di riferimento per la
Carta dei servizi.
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Hanno risposto all’indagine 16 Regioni e le province autonome di
Trento e Bolzano; non hanno invece risposto le regioni Abruzzo, Campa-
nia e Puglia.

Gli elementi acquisiti dall’indagine regionale costituiscono quindi un
ulteriore elemento di valutazione dei dati raccolti nella verifica sullo stato
di attuazione delle Carte dei servizi, aggregati perd su base regionale.

I dati raccolti possono essere riassunti nelle seguenti schede.

Regione Valle D’Aosta

La Regione non ha assunto specifiche iniziative di supporto per I’ap-
plicazione della normativa sulla Carta dei servizi, anche perché, esistendo
un’unica Asl, il rapporto tra 1’ente Regione e la Asl & strettamente inte-
grato.

I dati relativi all’'unica Asl possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata nel 1996;

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini;

— non sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le asso-
ciazioni di cittadini;

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi;

— @ stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa;

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990;

—non & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996.

Regione Piemonte

La Regione non ha assunto specifiche iniziative di supporto per I’ap-
plicazione della normativa sulla Carta dei servizi, ma ha attivato una strut-
tura tecnica di riferimento all’interno del settore della programmazione sa-
nitaria.

I dati relativi alle 29 aziende sanitarie (22 Asl e 7 aziende ospeda-
liere) possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in tutte le aziende (valore nazionale
93,1%),

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 24
aziende, pari al 82,7% (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 16 aziende, pari al 55,1% (v. n. 55,6%);

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi in tutte le aziende (v.
n. 91,8%);

— @& stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 6
aziende, pari al 20,6% (v. n. 27,6%);
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— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 27
aziende, pari al 93,1% (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 13
aziende, pari al 44,8% (v. n. 40,2%).

Regione Lombardia

La Regione ha assunto le seguenti iniziative:

— delibera della giunta regionale n. VI/41066 del 22.1.99 «linee-guida
per I’attuazione e 1’aggiornamento della Carta dei servizi sanitari»;

— delibera della giunta regionale n. V1/44125 del 9.7.99 «partecipa-
zione della Direzione generale sanita alla realizzazione della Carta dei ser-
vizi sanitari della regione Lombardia a cura di Pagine utili Italia», con uno
stanziamento di .1.000.000.000;

— corso avanzato di comunicazione in ambito sanitario per i respon-
sabili Ufficio relazioni con il pubblico, con 25 operatori formati al corso
Iref «Comunicazione e sanitd»;

— attivata una struttura tecnica di riferimento.

La Regione non ha stipulato protocolli di intesa con le associazioni di
cittadini.

I dati relativi alle 41 aziende sanitarie ( 14 Asl e 27 aziende ospeda-
liere) possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in 29 aziende, pari al 70,7% (valore na-
zionale 93,1%);

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 22
aziende, pari al 53,6% (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 13 aziende, pari al 31,7% (v. n. 55,6%);

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi in 35 aziende, pari al
85,3% (v. n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 2
aziende, pari al 4,8% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 29
aziende, pari al 70,7% (v. n. 86,3%);

— ¢ stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 26
aziende, pari al 63,4% (v. n. 40,2%).

Regione Veneto

La Regione ha assunto le seguenti iniziative:

— delibera della giunta regionale n. 2677 del 1997 con linee guida per
la costituzione ed il funzionamento degli URP (Ufficio relazioni con il
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pubblico) delle aziende sanitarie locali ed ospedaliere del Veneto e deli-
bera della giunta regionale n. 4777 del 1997 sulla loro informatizzazione;

— delibera della giunta regionale n. 2280 del 1998 sulla pubblica tu-
tela dei servizi sanitari erogati;

— delibera della giunta regionale n. 4801 del 1999, con un finanzia-
mento di lire 692.000.000 per gli Ufficio relazioni con il pubblico;

— corso di aggiornamento per circa 350 operatori sulla cultura rela-
zionale.

La Regione non ha stipulato protocolli di intesa con le associazioni di
cittadini e non ha attivato una struttura tecnica di riferimento sulla Carta
dei servizi.

I dati relativi alle 23 aziende sanitarie (21 Asl e 2 aziende ospeda-
liere) possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in tutte le aziende, soprattutto tra il
1998 e il 1999 (valore nazionale 93,1%);

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 19
aziende, pari al 82,6% (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 17 aziende, pari al 73,9% (v. n. 55,6%);

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi in tutte le aziende (v.
n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 12
aziende, pari al 52,1% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in tutte le
aziende (v. n. 86,3%);

— ¢ stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 14
aziende, pari al 60,8% (v. n. 40,2%).

Provincia Autonoma di Trento

La Provincia non ha assunto specifiche iniziative di supporto per
I’applicazione della normativa sulla Carta dei servizi, anche perché, esi-
stendo un’unica Asl, il rapporto tra I’Ente provincia e 1’azienda sanitaria
¢ strettamente integrato.

E stata istituita una struttura tecnica di riferimento per la Carta dei
servizi.

I dati relativi all’'unica Asl possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata nel 1999;

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini;

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini;

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi;

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa; .

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990;

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996.
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Provincia Autonoma di Bolzano

s e e s

— delibera n. 3947 del 7/9/98 concernente «il sistema per il migliora-
mento continuo della qualita nella Provincia di Bolzano»;

— «linee guida per lo sviluppo della qualita», con uno specifico rife-
rimento alla Carta dei servizi;

— investimenti (non meglio precisati) per lo sviluppo della Carta dei
servizi e dei rapporti con i cittadini, all’interno del programma per la qua-
lita 1998-99;

— finanziamenti dei corsi di aggiornamento specifici sulla cultura re-
lazionale (non & stato perd precisato il numero di operatori formati);

- la struttura tecnica di riferimento sulla Carta dei servizi ¢ 1’Osser-
vatorio epidemiologico provinciale.

Non sono stati stipulati protocolli d’intesa con le associazioni di cit-
tadini, che perd sono state coinvolte in un gruppo di lavoro finalizzato al-
I’individuazione dei fattori di qualitd dal punto di vista dei cittadini-utenti
nella fruizione dei servizi sanitari.

I dati relativi alle 4 Asl possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata nel 1996 in tutte le 4 aziende (valore
nazionale 93,1%);

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in una
sola azienda, pari al 25% (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in una sola azienda, pari al 25% (v. n. 55,6%);

— ¢ stata effettuata la Conferenza dei servizi in 3 aziende, pari al 75%
(v. n. 91,8%);

— in nessuna azienda ¢ stata istituita la Commissione mista concilia-
tiva (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 2
aziende, pari al 50% (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in una sola
azienda, pari al 25% (v. n. 40,2%).

Regione Friuli-Venezia Giulia

La Regione ha assunto le seguenti iniziative:

~ dall’ottobre 1995 numerose delibere per I’attuazione della norma-
tiva sulla Carta dei servizi: n. 4967 del 1996, n. 1365 del 1997, n. 3034
del 1997, n. 1764 del 1998, n. 3209 del 1998, n. 3473 del 1998,
n. 2215 del 1999, n. 3912 del 1999;

— delibera n. 1852 del 1997 che in particolare ha reso obbligatorio,
per le strutture che vogliano ottenere 1’accreditamento, 1’osservanza della
normativa sulla Carta dei servizi;
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— corso di formazione specifico per i referenti aziendali degli URP,
con 5 giornate di formazione per 14 operatori organizzato dalla Agenzia
regionale della sanita;

— la responsabilita della gestione del programma «Carta dei servizi» &
stata affidata all’Agenzia regionale della sanitad che funge come struttura
tecnica di riferimento.

La Regione non ha stipulato protocolli di intesa con le associazioni di
cittadini e non realizzato progetti specifici sulle politiche relazionali.

I dati relativi alle 9 aziende sanitarie ( 6 Asl e 3 aziende ospedaliere)
possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in tutte le aziende (valore nazionale
93,1%),

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in tutte le
aziende (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 8 aziende, pari al 88,8% (v. n. 55,6%);

— ¢ stata effettuata la Conferenza dei servizi in tutte le aziende (v.
n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 4
aziende, pari al 44,4% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in tutte le
aziende (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 4
aziende, pari al 44,4% (v. n. 40,2%).

Regione Liguria

La Regione ha assunto le seguenti iniziative:

— delibera della giunta regionale n. 3213 del 27.9.96, relativo alla co-
stituzione gruppo di lavoro per I’attuazione della Carta dei servizi sanitari;

— delibera della giunta regionale n. 793 del 7.3.97, recante schema di
protocollo d’intesa tra associazioni ed Aziende sanitarie;

— delibera della giunta regionale n. 338 del 1.3.2000, recante ado-
zione del Regolamento del comitato misto consultivo regionale;

— ha stipulato numerosi protocolli d’intesa con le associazioni dei cit-
tadini.

La Regione non ha realizzato specifici progetti sulla cultura relazio-
nale né ha finanziato specifici corsi di aggiornamento; non ¢ stata attivata
una struttura tecnica di riferimento sulla Carta dei servizi.

I dati relativi alle 8 aziende sanitarie ( 5 Asl e 3 aziende ospedaliere)
possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in tutte le aziende (valore nazionale
93,1%);
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- sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in tutte le
aziende (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 5 aziende, pari al 62,5% (v. n. 55,6%);

— ¢ stata effettuata la Conferenza dei servizi in tutte le aziende (v.
n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 4
aziende, pari al 50% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 6
aziende, pari al 75% (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 2
aziende, pari al 25% (v. n. 40,2%).

Regione Emilia-Romagna

La Regione ha assunto le seguenti iniziative:

— legge regionale n. 19 del 1994 (e successiva modifica con Legge
Regionale 3/99): articoli 15 e 16 rispettivamente concernenti la «parteci-
pazione e tutela» e i «Comitati consultivi degli utenti»;

— delibera del Consiglio regionale) n. 1235 «Piano sanitario regionale
1999-2000», parte II, punto 9.1.6 «Le relazioni con gli utilizzatori dei ser-
vizi e i cittadini»;

— delibera della giunta regionale n. 1693 del 1997 «Miglioramento
della qualita dell’accoglienza ospedaliera: definizione ed organizzazione
dell’assistenza aggiuntiva non sanitaria nelle aree di degenza»;

— delibera della giunta regionale n. 320 del 2000 «Piano sanitario re-
gionale 1999-2000: linee guida per I’adeguamento delle strutture organiz-
zative e degli organismi per la comunicazione con il cittadino nelle strut-
ture sanitarie della regione Emilia-Romagna;

— delibera della giunta regionale n. 678 del 2000 «Costituzione del
Comitato consultivo regionale per la qualita dal lato del cittadino»;

— delibera della giunta regionale n. 2688 del 1999 «Assegnazione alla
Asl Bologna Sud di finanziamento per la sperimentazione in ambito pro-
vinciale dello Sportello unico distrettuale»;

— convenzione con le associazioni AVIS/FIDAS per la donazione del
sangue;

— protocollo d’intesa con 1’associazione AISTOM per 1’assistenza sa-
nitaria e socio-assistenziale ai pazienti stomizzati;

— attivazione progetto ex articolo 12 del Decreto Legislativo 502 del
1992 « cittadini a fronte dei servizi sanitari: la segmentazione. della do-
manda, le aspettative, 1’esperienza, la soddisfazione»;

— finanziamento di corsi di aggiornamento specifici sulla cultura re-
lazionale per circa 2.600 operatori;

— non & stata formalizzata una struttura tecnica di riferimento, ma esi-
ste uno specifico gruppo di lavoro nella Direzione generale sanita.
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I dati relativi alle 18 aziende sanitarie (13 Asl e 5 Aziende ospeda-
liere) possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in tutte le aziende (valore nazionale
93,1%),

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in tutte le
aziende (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 15 aziende, pari all’83,3% (v. n. 55,6%);

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi in 15 aziende, pari
all’83,3% (v. n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 9
aziende, pari al 50% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 15
aziende, pari all’83,3% (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 9
aziende, pari al 50% (v. n. 40,2%).

Regione Toscana

La Regione ha assunto le seguenti iniziative:

— delibera della giunta regionale n. 4189 del 1995, recante direttive
per la formazione della Carta dei servizi e del regolamento di tutela;

— delibera della giunta regionale n. 940 del 1999, sull’organizzazione
della Conferenza dei servizi pubblici sanitari;

— delibera della giunta regionale n. 22 del 2000, sulla comunicazione
aziendale sanitaria;

— protocollo d’intesa di carattere generale con le associazioni dei cit-
tadini stipulato nel 1996; la Delibera della giunta regionale n. 1705 del
1996 ha poi fornito indicazioni alle aziende sanitarie per la stipula di pro-
tocolli d’intesa ulteriori;

— assegnate specifiche risorse alle aziende per la formazione del per-
sonale per le politiche relazionali e per lo sviluppo di sistemi informativi
per la gestione dei CUP (Centro Unico di prenotazione);

— finanziamento di corsi di aggiornamento specifici sulla cultura re-
lazionale per circa 1.900 operatori, con iniziative sia a livello regionale
che aziendale;

— istituzione di una struttura tecnica di riferimento nell’area «con-
trollo di qualita, diritto alla salute e politiche di solidarieta» della Giunta
regionale Toscana.

I dati relativi alle 16 aziende sanitarie ( 12 Asl e 4 aziende ospeda-
liere) possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in tutte le aziende (valore nazionale
93,1%);
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- sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 14
aziende, pari all’87,5% (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 11 aziende, pari al 68,7% (v. n. 55,6%);

— ¢ stata effettuata la Conferenza dei servizi in 14 aziende, pari
all’87,5% (v. n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 14
aziende, pari all’87,5% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 14
aziende, pari all’87,5% (v. n. 86,3%);

—¢ stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 5
aziende, pari al 31,2% (v. n. 40,2%).

Regione Marche

La Regione ha assunto le seguenti iniziative:

— progetto «Sperimentazione indicatori ex articolo 14 Decreto Legi-
slativo 502 del 1992, primo rapporto sui risultati della rilevazione nella
regione Marche»;

— finanziamento di corsi di aggiornamento specifici sulla cultura re-
lazionale per 25 operatori (referenti e collaboratori);

— istituzione di una struttura tecnica di riferimento, nel Servizio sa-
nitd in collaborazione con 1’Agenzia sanitaria regionale.

La Regione non ha adottato deliberazioni integrative sulla Carta dei
servizi, né ha stipulato protocolli d’intesa con le associazioni di cittadini.

I dati relativi alle 17 aziende sanitarie ( 13 ASL e 4 aziende ospeda-
liere) possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in tutte le aziende (valore nazionale
93,1%);

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 13
aziende, pari al 76,4% (v. n. 77,4%);

- sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 7 aziende, pari al 41,1% (v. n. 55,6%);

— ¢ stata effettuata la Conferenza dei servizi in 16 aziende, pari al
94,11% (v. n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 3
aziende, pari al 17,6% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 15
aziende, pari all’88,2% (v. n. 86,3%);

—¢ stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 8
aziende, pari al 47% (v. n. 40,2%).
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Regione Umbria

— nel Piano sanitario regionale ha emanato indirizzi alle aziende sui
tempi di approvazione e sui principi generali ai quali le Carte dei servizi
dovevano attenersi, inserendo 1’obbligo di redazione della Carta tra i cri-
teri di valutazione dei direttori generali per I’anno 1999;

— con il bilancio 2000 sono stati stanziati 360 milioni per politiche di
informazione e comunicazione ai cittadini sui servizi sanitari e 240 milioni
per iniziative di umanizzazione dei servizi, per le Carte dei servizi e per
gli URP;

— & stata formalizzata una struttura tecnica di riferimento, istituendo
nell’ottobre 1999 il servizio «Informazione e comunicazione di interesse
del Servizio sanitario».

La Regione non ha stipulato protocolli d’intesa con le associazioni di
cittadini e non ha finanziato corsi di aggiornamento specifici sulla cultura
relazionale.

I dati relativi alle 6 aziende sanitarie ( 4 Asl e 2 aziende ospedaliere)
possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in tutte le aziende (valore nazionale
93,1%);

—sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 4
aziende, pari al 66,6% (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 2 aziende, pari al 33,3% (v. n. 55,6%);

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi in tutte le aziende (v.
n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 2
aziende, pari al 33,3 (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 5
aziende, pari all’83,3% (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 2
aziende, pari al 33,3% (v. n. 40,2%).

Regione Lazio

La Regione ha assunto le seguenti iniziative:

— delibera della giunta regionale n. 3317 del 1999 per il monitoraggio
della qualita del servizio al cittadino, con la prima fase conclusa con la
redazione del «Rapporto regionale sullo stato di attuazione delle Carte
dei servizi»;

— attivazione progetto ex articolo 12 del Decreto Legislativo 502 del
1992 sulla verifica di alcuni standard relativi alla qualita dei servizi sani-
tari e socio-sanitari;
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— progettazione e costituzione di una rete regionale di documenta-
zione per la promozione della salute, con un finanziamento di
L.1.200.000.000;

—~ istituzione di una struttura tecnica di riferimento, con uno specifico
gruppo di lavoro «ufficio coordinamento interventi innovativi».

La Regione non ha stipulato protocolli d’intesa con le associazioni di
cittadini e non ha finanziato corsi di aggiornamento specifici sulla cultura
relazionale.

I dati relativi alle 15 aziende sanitarie (12 Asl e 3 aziende ospeda-
liere) possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in 13 aziende, pari all’86,6% (valore
nazionale 93,1%);

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 9
aziende, pari al 60% (v. n. 77,4%); )

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 9 aziende, pari al 60% (v. n. 55,6%);

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi in 12 aziende, pari
all’80% (v. n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 3
aziende, pari al 20% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 11
aziende, pari al 73,3% (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 11
aziende, pari al 73,3% (v. n. 40,2%).

Regione Abruzzo

La Regione non ha risposto al questionario.
I dati relativi alle 6 aziende sanitarie (6 Asl) possono essere cosi rias-
sunti:

— Carta dei Servizi approvata in tutte le aziende (valore nazionale
93,1%);

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 3
aziende, pari al 50% (v. n. 77,4%);

- sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 2 aziende, pari al 33,3% (v. n. 55,6%);

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi in 5 aziende, pari
all’83,3% (v. n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 1
azienda, pari al 16,6% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 5
aziende, pari all’83,3% (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 1
azienda, pari al 16,6% (v. n. 40,2%).
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Regione Molise

La Regione ha assunto le seguenti iniziative:

— delibera della giunta regionale n. 321 del 2000 con la quale & stato
istituito I’Osservatorio regionale sulle Carte dei servizi e sul migliora-
mento della qualita, per il quale & stato ottenuto un apposito finanziamento
ministeriale ex articolo 12, Decreto Legislativo 502 del 1992;

— ¢ stato stipulato un protocollo d’intesa con il Comitato delle
«Buone pratiche in sanita», promosso dal Tribunale per i diritti del ma-
lato;

— i progetti sulle politiche relazionali e la formazione sulla cultura re-
lazionale sono stati affidati all’Osservatorio regionale sulle Carte dei ser-
vizi e sul miglioramento della qualitd, cofinanziato per 350 milioni dal
Ministero della sanita e per 750 milioni dalla Regione;

— La Regione non ha istituito una struttura tecnica di riferimento.

I dati relativi alle 4 Asl possono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in tutte le aziende (valore nazionale
93,1%);

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 2
aziende, pari al 50% (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 2 aziende, pari al 50% (v. n. 55,6%);

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi in tutte le aziende (v.
n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 1
azienda, pari al 25% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in tutte le
aziende (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 1
azienda, pari al 25% (v. n. 40,2%).

Regione Campania

La Regione non ha risposto al questionario.
I dati relativi alle 21 aziende sanitarie (13 Asl e 8 ospedaliere) pos-
sono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in 20 aziende, pari all’95,2% (valore
nazionale 93,1%);

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 18
aziende, pari all’85,7% (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 10 aziende, pari al 47,6% (v. n. 55,6%);

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi in 17 aziende, pari
all’80,9% (v. n. 91,8%);
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— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 7
azienda, pari al 33,3% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 16
aziende, pari al 76,1% (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 7
aziende, pari al 33,3% (v. n. 40,2%).

Regione Puglia

La Regione non ha risposto al questionario.

I dati relativi alle 18 aziende sanitarie (12 Asl e 6 ospedaliere) pos-
sono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in 16 aziende, pari all’88,8% (valore
nazionale 93,1%);

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 12
aziende, pari al 66,6% (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 9 aziende, pari al 50% (v. n. 55,6%);

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi in 15 aziende, pari
all’83,3% (v. n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 2
aziende, pari all’11,1% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 13
aziende, pari al 72,2% (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 4
aziende, pari al 22,2% (v. n. 40,2%).

Regione Basilicata

La Regione ha assunto le seguenti iniziative:

— attuazione del Regolamento di pubblica tutela per tutte le aziende
sanitarie della Regione;

— stipulati protocolli d’intesa con il Tribunale per i diritti del malato
e ’AVIS;

— attivazione del sistema «Analisi partecipata della qualita» in tutte le
aziende sanitarie;

— finanziamento dei corsi di aggiornamento sulla cultura relazionale
per 30 operatori;

— istituzione di una struttura tecnica di riferimento.

I dati relativi alle 6 aziende sanitarie (5 Asl e 1 ospedaliera) possono
essere cosl riassunti:

— Carta dei servizi approvata in 5 aziende, pari all’83,3% (valore na-
zionale 93,1%);
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— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in tutte le
aziende (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in tutte le aziende (v. n. 55,6%);

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi in tutte le aziende (v.
n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 1
azienda, pari al 16,6% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in tutte le
aziende (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 1
azienda, pari al 16,6% (v. n. 40,2%).

Regione Calabria

La Regione non ha assunto iniziative di supporto per 1’applicazione
della normativa sulla Carta dei servizi.

I dati relativi alle 15 aziende sanitarie (11 Asl e 4 ospedaliere) pos-
sono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in 13 aziende, pari all’86,6% (valore
nazionale 93,1%);

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 12
aziende, pari all’80% (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 10 aziende, pari al 66,6% (v. n. 55,6%);

— & stata effettuata la Conferenza dei servizi in 14 aziende, pari al
93,3% (v. n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 5
aziende, pari al 33,3% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 13
aziende, pari all’86,6% (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 1
azienda, pari al 6,6% (v. n. 40,2%).

Regione Sicilia

La Regione ha assunto le seguenti iniziative:

— decreto assessoriale n. 24216 del 1997 «Progetto per la costruzione
di un sistema per la qualita totale nel Servizio sanitario regionale. Diret-
tiva per lo sviluppo del programma di adozione della Carta dei servizi sa-
nitari»;

— finanziamento di corsi di aggiornamento specifici sulla cultura re-
lazionale per 385 operatori;

— istituzione di una struttura tecnica di riferimento.
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La Regione non ha stipulato protocolli d’intesa con associazioni di
cittadini e non ha previsto investimenti per progetti specifici sulle politi-
che relazionali.

I dati relativi alle 26 aziende sanitarie (9 Asl e 17 ospedaliere) pos-
sono essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in 25 aziende, pari al 96,1% (valore na-
zionale 93,1%);

— sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 17
aziende, pari al 65,3% (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 14 aziende, pari al 53,8% (v. n. 55,6%);

— ¢ stata effettuata la Conferenza dei servizi in 22 aziende, pari
all’84,6% (v. n. 91,8%);

— & stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in 5
aziende, pari al 19,2% (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 21
aziende, pari all’80,7% (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 6
aziende, pari al 23% (v. n. 40,2%).

Regione Sardegna

La Regione ha assunto le seguenti iniziative:

— finanziamento di corsi di aggiornamento specifici sulla cultura re-
lazionale per 35 operatori.

La Regione non ha assunto ulteriori iniziative di supporto per 1’appli-
cazione della normativa sulla Carta dei servizi.

I dati relativi alle 9 aziende sanitarie (8 Asl e 1 ospedaliera) possono
essere cosi riassunti:

— Carta dei servizi approvata in tutte le aziende (valore nazionale
93,1%);

- sono state raggiunte intese con le associazioni di cittadini in 5
aziende, pari al 55,5% (v. n. 77,4%);

— sono stati modificati servizi attraverso il rapporto con le associa-
zioni di cittadini in 4 aziende, pari al 44,4% (v. n. 55,6%);

— ¢ stata effettuata la Conferenza dei servizi in 8 aziende, pari
all’88,8% (v. n. 91,8%);

— non ¢ stata istituita ed attivata la Commissione mista conciliativa in
alcuna azienda (v. n. 27,6%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 241 del 1990 in 8
aziende, pari all’88,8% (v. n. 86,3%);

— & stato approvato il Regolamento ex lege 675 del 1996 in 1
azienda, pari all’11,1% (v. n. 40,2%).
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Queste sintetiche schede non consentono valutazioni definitive, ma
indicano le possibili letture dei processi aziendali attivati a livello delle
singole Regioni, per 1’attuazione delle Carte dei servizi e dei relativi stru-
menti di partecipazione e tutela.

I dati aggregati regionalmente e le informazioni fornite dalle Regioni
sembrano delineare i seguenti livelli di attuazione:

Livello superiore ai valori nazionali, soprattutto nei rapporti con le
associazioni di cittadini ed in presenza di specifiche iniziative regionali di
supporto: VENETO, FRIULI-VENEZIA GIULIA, LIGURIA, EMILIA-
ROMAGNA, TOSCANA, BASILICATA.

Livello superiore ai valori nazionali, anche in assenza di specifiche
iniziative regionali di supporto: PIEMONTE, CALABRIA.

Livello mediamente inferiore ai valori nazionali, in assenza di
qualsiasi iniziativa regionale di supporto: SARDEGNA; e in quelle Re-
gioni che non hanno risposto al questionario inviato: ABRUZZO, CAM-
PANIA, PUGLIA.

Livello mediamente inferiore ai valori nazionali, soprattutto nei
rapporti con le associazioni di cittadini, rispetto alle quali non risultano
assunte specifiche iniziative regionali: LOMBARDIA, Prov. BOLZANO,
MARCHE, UMBRIA, LAZIO, SICILIA.

Livello in media con i valori nazionali, esclusi quelli relativi ai
rapporti con le associazioni anche perché le iniziative assunte a livello re-
gionale sono recentissime: MOLISE.

Livello avanzato di attuazione, in ambiti territoriali con una sola
ASL (VALLE D’AOSTA e Prov. TRENTO), dove non sono possibili raf-
fronti percentuali con i valori nazionali.

2. Verifica dei dati relativi all’applicazione del bonus per mancata
prestazione

Preliminarmente occorre osservare che la presente verifica & scaturita
dall’esigenza di riscontrare, e possibilmente eliminare, la discordanza
emersa tra I’originaria risposta fornita da alcune aziende sanitarie al que-
stionario inviato alla Commissione (e specificamente al quesito concer-
nente il «valore economico dei bonus resi ai cittadini per mancata presta-
zione e voce di spesa a cui sono stati imputati») e le informazioni
successivamente raccolte sul punto dal quotidiano «ll sole 24 ore» (edi-
zione del 27 marzo 2000 ) presso le stesse aziende. In particolare le
aziende in questione avevano risposto nel questionario di aver istituito il
bonus per mancata prestazione, mentre le loro risposte al citato quotidiano
sono classificabili nei seguenti quattro gruppi:

1) bonus previsto e applicato (totale 13);

2) bonus previsto, mai applicato, non ancora applicato o applicato
come credito per altre prestazioni (totale 5);

3) bonus non previsto (totale 19);

4) nessuna risposta (totale 1).
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L’ulteriore verifica ha percid riguardato le 23 aziende comprese nei
gruppi 2, 3 e 4, e precisamente:

ASL: Novara, Lecco, Piacenza, Lucca, Avezzano-Sulmona, Basso
Molise, Oristano e Sassari;

AZIENDE OSPEDALIERE: Melegnano (MI), Padova, S.Filippo
Neri Roma, Moscati Avellino, Ospedali Riuniti Foggia, Mater Domini Ca-
tanzaro, Papardo Messina, Umberto I Siracusa, Cervello Palermo.

IRCCS: CRO Aviano (PN), Istituto Naz. Tumori Milano, S. Matteo

Pavia, IDI Roma.

POLICLINICI: Policl. Universitario di Messina.
OSPEDALI CLASSIFICATI: S. Giuseppe FBF Milano.

Dall’analisi delle precisazioni fornite dalle suddette aziende emerge il

seguente quadro:

Prima risposta fornita Seconda rilevazione
Asl
Novara Valutata come Bonus applicato Rimborso ticket; bonus non previsto
Lecco Valutata come Bonus applicato Previsto ma non attuato
Piacenza Valutata come Bonus applicato Rimborso ticket; bonus non previsto
Lucca Valutata come Bonus applicato | Previsto ma non attuato
Avezzano-Sulmona Valutata come Bonus applicato | Non ha risposto
Basso Molise Valutata come Bonus applicato | Previsto ed attvato (1 volta)
Qristano Valutata come Bonus applicato Rimborso ticket; bonus non previsto
Sassari Valutata come Bonus applicato Rimborso ticket; bonus non previsto
N. 8 Bonus applicato  |N. 1 previsto ed applicato

N. 2 previsto ma non attuato

N. 4 non previsto

N. 1 non risposto
Aziende Ospedaliere
Melegnano (MI) Valutata come Bonus applicato | Rimborso ticket; bonus non previsto
Padova Valutata come Bonus applicato | Rimborso ticket; bonus non previsto
S.Filippo Neri Roma Valutata come Bonus applicato | Rimborso ticket; bonus non previsto
Moscati Avellino Valutata come Bonus applicato | Rimborso ticket; bonus non previsto
Ospedali Riuniti Foggia Valutata come Bonus applicato | Previsto ma non attuato
Mater Domini Catanzaro Valutata come Bonus applicato | Rimborso ticket, bonus non previsto
Papardo Messina Valutata come Bonus applicato | Rumborso ticket; bonus non previsto

Umberto I Siracusa

Valutata come Bonus applicato

Rimborso ticket, bonus non previsto

Cervello Palermo

Valutata come Bonus applicato

Rimborso ticket; bonus non previsto

N. 9 Bonus applicato

N. 8 non previsto
N. 1 previsto ma non attuato

IRCCS

CRO Aviano (PN)

Valutata come Bonus applicato

Rimborso ticket; bonus non previsto

Istituto Naz. Tumori M1

Valutata come Bonus applicato

Rimborso ticket, bonus non previsto

S. Matteo Pavia

Valutata come Bonus applicato

Rimborso ticket, honus non previsto

IDI Roma

Valutata come Bonus applicato

Rimborso ticket, bonus non previsto

N. 4 Bonus applicato

N. 4 non previsto

POLICL. UNIV.

Policl. Univ. Messina

Valutata come Bonus applicato

Rimborso ticket; bonus non previsto

N. 1 Bonus applicato

N. 1 non previsto

OSPED. CLASSIF.

S. Giuseppe FBF Ml

Valutata come Bonus applicato

Previsto ma non attuato

N. 1 Bonus applicato

N. 1 non previsto
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Va inoltre aggiunto che, a causa di un errore di classificazione delle
risposte fornite al questionario, 1’azienda ospedaliera Brotzu di Cagliari e
PIRCCS Istituto Auxologico di Verbania sono stati nella relazione erro-
neamente compresi tra le aziende che hanno istituito il bonus.

In conseguenza delle precisazioni fin qui illustrate, il riepilogo nume-
rico relativo all’attivazione del bonus pud essere cosi riassunto (ed in tal
senso devono essere integrati e corretti i dati riportati nella relazione ap-
provata dalla Commissione, con riferimento specifico alla tabella «Appli-
cazione del bonus per mancata prestazione»):

ASL |AZ. OSP. |IRCCS-POLICL.-OSP.CLASS. totale

Bonus non 167 86 Yp) 328
previsto 87.43% 93.47% 96,15%
Previsto ma non | 8 2 1 1
attuato 4.18% 2,17% 1.28%
Previsto ed 11 3 | 14
attivato 5.75% 3.26% 1.28%
Altro 5 1 | 7

2.61% 1,08% 1,28%

4% 2%

3%

H91%

0091 %NON PREVISTO

B 3% PREVISTO MA NON ATTIVATO
04% PREVISTO ED ATTIVATO

O 2% ALTRO

Una prima valutazione induce a sottolineare il peggioramento del
dato relativo alla mancata istituzione del bonus rispetto al dato contenuto
nella relazione; in realtd la percentuale, pur passando dal precedente 86%
all’attuale 91%, non modifica in maniera sostanziale le valutazioni gia
espresse dalla Commissione relativamente alla attivazione (o mancata at-
tivazione) degli strumenti di tutela.









