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RELAZIONE ANNUALE SULLE ATTIVITA SVOLTE NELL’ANNO 2024
DAGLI UFFICI RELAZIONI CON IL PUBBLICO

Premessa

Il dialogo con gli Utenti e alla base del rapporto di fiducia e trasparenza fra cittadino e
pubblica amministrazione, rapporto che si sviluppa raccogliendo istanze e suggerimenti, al
fine di rendere effettiva la tutela dell’'utente e di implementare i processi di verifica della
qualita dei servizi e di gradimento degli stessi. L'Ufficio Relazioni con il Pubblico rappresenta
inoltre un importante servizio per realizzare i principi di trasparenza e di semplificazione
dell’attivita aziendale, in quanto riconosce e valorizza il diritto dei cittadini ad essere
informati, ascoltati, a ricevere una risposta chiara ed esauriente, favorendo la loro
partecipazione e il loro ruolo attivo all’interno dell’Azienda.

Sistema di gestione delle segnalazioni all’interno dell’ASP Golgi-Redaelli

La gestione delle segnalazioni e dei reclami all’interno dell’Azienda & disciplinata dal vigente
Regolamento di Organizzazione e Contabilita (aggiornato con deliberazione n. 13/Cdl del 22
dicembre 2021), in cui e stabilito che 'URP opera secondo un modello “a rete” dove, accanto
a una funzione centralizzata URP Aziendale all'interno della UOC Comunicazione, Urp e
Marketing, &€ presente in ciascuna sede degli Istituti, un URP locale, ai quali gli utenti possono
rivolgersi per ogni esigenza informativa o per formalizzare elogi e/o reclami.

Rispetto alle segnalazioni e ai reclami I’'URP ha una funzione di coordinamento e presidio
dell’iter di tutte le comunicazioni, dal momento in cui queste vengono inviate all’lstituto al
momento in cui vengono assegnate ai reparti/servizi di merito, fino all’invio della risposta al
cittadino/utente.

Gli Uffici Relazioni con il Pubblico svolgono inoltre:

v attivita di orientamento e informazione all’utenza sulle modalita di fruizione dei servizi;

v' risoluzione di problemi che si presentano di immediata composizione;

v' adozione di iniziative dirette al superamento di eventuali criticita e formulazione di
proposte per il miglioramento dei servizi;

v' monitoraggio sistematico della soddisfazione dell’utenza e della qualita percepita dei
servizi erogati, attraverso lo svolgimento di indagini di customer satisfaction.

Report annuale

La rilevazione annuale dei dati dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico ha lo scopo di fornire un
quadro delle attivita per valutare il servizio in una prospettiva di miglioramento continuo.

E’ importante tuttavia sottolineare, oltre alle criticita evidenziate nel presente report, la
considerevole quantita di ringraziamenti inviati dai familiari o dagli stessi utenti, da cui
emergono soprattutto professionalita e umanita da parte del nostro personale e che
costituiscono un ritorno importante per gli operatori sanitari che svolgono la loro attivita
con dedizione.




Analisi dei dati

Nell’lambito delle competenze attribuite alla scrivente UOC in ordine al monitoraggio della
qualita dei servizi erogati dagli Istituti e con particolare riferimento alla supervisione degli
URP, si evidenziano le seguenti informazioni derivanti dalle attivita di valutazione dei dati e
delle relazioni annuali rilasciate da ciascun Istituto geriatrico

L’analisi dei dati € desunta dai Registri URP e dalle relazioni dei singoli Istituti conservati in
atti, cui si rimanda per il miglior dettaglio di quanto sottoesposto.

Per l'istruttoria e gli esiti delle trattazioni relative ai reclami si rimanda alla documentazione
conservata presso le singole sedi di lavoro.

Si evidenzia che i dati riportati sono relativi alle segnalazioni formalizzate (ricevute per
iscritto o verbalmente con redazione di apposita scheda) e prescindono da altre e ulteriori
istanze, di norma meramente verbali e di semplice ed immediata risoluzione trattate e
spesso direttamente risolte a livello di singolo reparto/servizio.

Rispetto al 2023 si nota una diminuzione dei reclami pervenuti, specificatamente riferiti
all’area socio-sanitaria (RSA) degli Istituti di Milano e Vimodrone, verosimilmente per effetto
della reinternalizzazione del servizio RSA, se pur con I'eccezione del personale assistenziale.

Diversamente nel 2024, presso l'Istituto Golgi di Abbiategrasso, il numero di reclami
formalizzati, rispetto a quelli dello scorso anno, risulta essere piu che raddoppiato, passando
nella sola RSA da n. 8 a n. 20 segnalazioni. Dall’analisi dei dati, emerge come la maggior parte
delle segnalazioni provengano in particolare del reparto S. Camillo, che e stato oggetto di
riorganizzazione, con il ricorso al personale assistenziale della cooperativa rispetto alla
precedente gestione totalmente interna.

Si evidenzia altresi come le manifestazioni di apprezzamento - in particolare per l'lstituto di
Milano — siano quasi raddoppiate: gli encomi sono infatti passati da n. 49 dello scorso anno
agli attuali n. 81.

Di seguito il dettaglio dei singoli Istituti.



Istituto Redaelli di Milano

N° 203 TRATTAZIONI TOTALI DI CULI:
» n° 81 elogi

> n° 122 reclami
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Considerazioni URP Milano

Dall’analisi delle segnalazioni emerge che per |’Area Socio Sanitaria il numero di reclami e in
diminuzione rispetto al passato; nel 2023 sono state presentate n. 126 segnalazioni mentre
nel 2024 i reclami sono stati n. 95.

Per I’Area delle Cure Intermedie si riscontra un leggero aumento del numero di segnalazioni
totali: da n. 25 reclami nel 2023 a n. 27 reclami nel 2024.

Dagli schemi sopra riportati si riscontra che, sia per I’Area Socio Sanitaria sia per I'Area delle
Cure Intermedie, le maggiori criticita riguardano I’assistenza, la manutenzione, gli
smarrimenti di protesi e oggetti di valore, il servizio di lavanderia e il vitto (per I'RSA).

Questi dati prescindono da altre ed ulteriori istanze, di norma espresse verbalmente e di
semplice o immediata risoluzione trattate e spesso risolte direttamente a livello di singola
struttura — reparto/servizio e dalle richieste di informazioni. Per il dettaglio degli esiti delle
trattazioni si rimanda alla documentazione conservata presso I'URP dell’Istituto, che resta a
disposizione per ogni eventuale necessita.

Le attestazioni di elogio e i reclami provengono per la massima parte da familiari o
congiunti degli ospiti.

Per tutti i reclami e stata aperta un'istruttoria, che ha permesso di indagare quanto
segnalato ed é stata data risposta per iscritto — lettera o e-mail) oppure via telefonica ai
segnalanti.

Gli elogi sono sempre trasmessi all’equipe curante di reparto.

Si da atto del rispetto delle procedure di trattazione delle istanze e dei termini di
conclusione dei singoli procedimenti, in particolare secondo le previsioni di cui all’art. 17
c.2 e sgg. del vigente Regolamento di Organizzazione e Contabilita.



Istituto Redaelli di Vimodrone

N°® 92 TRATTAZIONI TOTALI DI CUI:

» n° 32 elogi
» n° 60 reclami

Nello specifico:

ELOGI
CURE INTERMEDIE RSA UFFICI
17 10 5
RECLAMI
CURE INTERMEDIE RSA UFFICI DH/ AMB
15 39 3 3
RECLAMI RSA 1.1 15 | 5.1 5.5 6.1 6.5 PAL/ Tot. per tipologia
ALZ reclamo

2.1 Informazioni amministrative 0
2.2 Informazioni sanitarie 0
3.1 relazione rapporto medici 0
3.3 relazione rapporto operatori 1 1
4.1 attivita/prestazioni non eseguite 2 1 1 4
4.2 attivita prestazioni eseguite male 1 1 1 3
4.3 assistenza cura igiene personale 1 1 2
5.1 aspetti alberghieri -vitto 1 1 2
5.2 aspetti alberghieri -pulizia ambienti 0
5.3 lavanderia 1 1 1 3
5.4 servizio barbiere/ parrucchiere 2 2
5.5. manutenzione arredi / impianti 1 7 2 10
5.6 microclima 1 1 2 4
7.3 furto denaro/ oggetti di valore 0
7.4 smarrimento protesi 1 1 2
8. altro riferite ai reparti 1 2 2 1 6
Totale complessivo 3 10 |1 15 4 4 2 39

+ n° 3 segnalazioni non riferite a reparto specifico (Bar, Montacarichi, Ascensori fuori uso)




RECLAMI CURE INTERMEDIE R.1 2.1 2.5 4.1 4.5 D.H/ Tot. per
S tipologia
reclamo
2.2 Informazioni sanitarie 1 1 2
3.1 Relazione- Rapporto con i medici 1 1
3.2 Relazione — Rapporto con gli Infermieri 2 2
3.3 Relazione- Rapporto con gli Operatori 2 1 3
3.5 Relazione — rapporto con altro personale 1 1
4.1 Assistenza — Attivita prestaz. non eseguite | 1 1
5.1 aspetti alberghieri - vitto 1 1
5.5 Manutenzione arredi / attrezz. /impianti 1 1
5.6 microclima 1 1 2
7.3 furto denaro/ oggetti di valore 1 1
altro 1 1 1 3
Totale complessivo 5 4 3 3 3 18

Considerazioni URP Vimodrone

Dall’analisi dei reclami e delle segnalazioni pervenute emerge che per I’Area Socio-Sanitaria
il numero di reclami e in diminuzione rispetto all’anno passato; nel 2023 sono state
presentate n. 45 segnalazioni, mentre nel 2024 i reclami sono stati n. 39, di cui solamente n.
10 riferite all’assistenza o all’aspetto relazionale.

Cio e verosimilmente da attribuire al miglioramento organizzativo e qualitativo della presa in
carico dell’ospite RSA rispetto alla precedente gestione esternalizzata, dove la cooperativa
gestiva oltre che l'assistenza, anche la parte medica, infermieristica, fisioterapica ed
educativa.

Per I’Area delle Cure Intermedie si riscontra invece un aumento del numero di segnalazioni
totali: da n. 6 reclami nel 2023 a n. 18 reclami nel 2024, considerando anche quelli riferiti ai
servizi diurni.

Sono stati inoltre registrati almeno n. 48 colloqui informali con pazienti e /o familiari che
hanno deciso di non autorizzare a procedere con una segnalazione scritta, dopo aver trovato
una soluzione immediata del caso.

E’ importante evidenziare che nel corso dell’anno almeno n. 20 segnalazioni su disservizi e
malfunzionamenti sono state presentate dai coordinatori infermieristici dei reparti.



L'intervento dei coordinatori infermieristici ha evitato una segnalazione ulteriore da parte
del familiare, di fatto evitando all’Ufficio Relazioni con il Pubblico la presa in carico
dell’istanza ma per una visione completa e realistica della situazione, € importante tenerne
conto.

Si tratta di episodi che hanno a che fare con I'ammaloramento della struttura: mancanza di
acqua calda nei bagni, il malfunzionamento di ascensori, tapparelle elettriche non
funzionanti e in generale, allagamenti post acquazzoni.

Nello specifico, i disagi vissuti dall’'utenza che hanno avuto piu rilevanza sono i seguenti:

- Nel mese di Gennaio del 2024 e proseguita la mancanza di acqua calda in alcuni bagni
della colonna 5 (reparti 1.5 e 5.5); tali segnalazioni erano gia pervenute nel mese di
Dicembre 2023. Il disagio, dovuto a vari malfunzionamenti e necessita di sostituzione di
materiale idraulico, si € risolto nel mese di Febbraio 2024.

- Un montacarichi su due e rimasto fuori uso per diversi mesi e questo disagio ha
comportato non solo ritardi negli spostamenti con carrozzine e barelle dell’ambulanza,
ma anche commistione dei materiali pulito/sporco.

Peraltro, la gestione delle segnalazioni su disservizi legati alla manutenzione € cambiata:
qualora la squadra interna dei manutentori non possa intervenire, occorre contattare il call
center di GETEC (la ditta esternalizzata a cui & stato affidato I'incarico) al numero verde o
all'indirizzo di posta elettronica comunicando un codice PIN. Anche I’Ufficio Relazioni con il
Pubblico e in contatto diretto con i tecnici di GETEC presenti in struttura.

L’Istituto di Vimodrone e fortemente caratterizzato dalla richiesta di interventi manutentivi:
solo negli uffici amministrativi sono scoppiati negli ultimi due mesi n° 4 caloriferi.

Significativa e stata la richiesta di diversi utenti di verificare la lista d’attesa delle domande
in RSA e conoscere i criteri di chiamata, probabilmente motivati da un bisogno urgente di

ricovero del proprio familiare e dal fenomeno delle RSA sature di posti letto occupati, con
lunghe liste d’attesa.

Essendo la creazione della lista d’attesa una procedura “trasparente” che garantisce al
cliente un numero e la data in cui la domanda viene registrata e inserita nella lista d’attesa,
a seguito dei controlli effettuati in presenza dell’'utente, nessuno ha presentato reclamo.

In generale si conferma che in RSA i reclami rappresentano il maggior carico di lavoro
dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico.

Anche dal punto di vista relazionale, i familiari della RSA richiedono tempo ed energie per
richieste di ascolto e di mediazione: essi rappresentano formalmente i clienti paganti
firmatari di contratto. Essendo paganti, si aspettano di ricevere un servizio puntuale ed
efficiente, spesso non ammettendo quegli imprevisti, guasti o disservizi, comuni nelle vite
di tutti (elettrodomestici che si rompono, malattia improvvisa, cibo non cucinato bene,
conflittualita).



Dalla lettura dei dati, tali disagi appaiono evidentemente sopportabili durante le degenze
in Cure Intermedie, dove il ricovero € a totale carico del Servizio Sanitario e per tempi
limitati.

Le attestazioni di elogio e i reclami provengono per la massima parte da familiari o congiunti
degli ospiti e vengono trasmessi per opportuna conoscenza all’equipe di reparto.

Nei reparti di Cure Intermedie vi & molta propensione ad esprimere encomi nei confronti
dell’Equipe, probabilmente per il risultato raggiunto che puo essere definito tangibile.

7w

Nelle attestazioni di stima infatti si legge spesso “mi avete rimesso in piedi”, “grazie ai
fisioterapisti per i risultati raggiunti” ecc..

Diversamente in RSA, la percezione che il familiare ha del benessere del proprio caro e
spesso correlata al grado di soddisfazione rispetto all’lambiente di vita in cui il proprio caro
e stato inserito oppure all’attenzione che gli viene riservata al momento del decesso: al
riguardo e da segnalare che sono pervenuti da parte dei familiari ben n.® 9 encomi rivolti al
Servizio Mortuario, che hanno voluto esprimere formalmente un ringraziamento sul modulo
URP per I'attenzione e la sensibilita dell’operatore dedicato.

Per tutti i reclami e stata aperta un'istruttoria, che ha permesso di indagare quanto
segnalato ed e stata data risposta per iscritto, (lettera o e-mail), oppure via telefonica ai
segnalanti, nel rispetto delle procedure di trattazione delle istanze e dei termini di
conclusione dei singoli procedimenti previsti dagli art. 17 c.2 e segg. del vigente
Regolamento di Organizzazione e Contabilita.



Istituto Golgi di Abbiategrasso

N° 39 TRATTAZIONI TOTALI DI CUI:

» n° 10 elogi
> n° 29 reclami
ELOGI
CURE INTERMEDIE RSA CICLO DIURNO CONTINUO
4 5 1
RECLAMI
CURE INTERMEDIE RSA SERVIZI RIAB E DIURNI
6 20 3

Considerazioni URP Abbiategrasso

Sono pervenuti dieci elogi, di cui:

v

v

v

n. 4 relativi al servizio di Cure Intermedie residenziali, tutti relativi al reparto di
riabilitazione Alzheimer NA1,

n. 5 presentati dai familiari dei reparti RSA (piu precisamente, quattro del reparto S.
Camillo ed uno del reparto S. Bartolomea).

Ad essi si aggiunge n. 1 ringraziamento da un paziente del CDC sul settimanale locale
Ordine e Liberta.

Tutti gli elogi hanno riguardato le cure e |'assistenza ricevute, la professionalita dell'equipe
di cura e la qualita del servizio.

Per reparti RSA sono state presentate n. 20 segnalazioni, di cui:

v

n. 14 dai familiari del reparto S. Camillo (reparto con personale socio-assistenziale della
Cooperativa Nuova Sair) ed hanno riguardato: le carenze assistenziali e la carenza di
personale (n.6), la richiesta di rimborso per riparazione e per rifacimento di protesi
dentaria (n.2) e per lo smarrimento di capi di abbigliamento (n.2), carenze riguardanti il
vitto, l'inadeguatezza degli ausili, la gestione dell’ossigeno, il malfunzionamento degli
ascensori.

In alcuni casi, le lamentele sono state corredate da una richiesta di trasferimento presso
un diverso reparto RSA o da “minacce” di decurtazione dell'importo della retta dovuta
all’Azienda, a causa dei disservizi subiti.

n. 6 dai familiari del reparto S. Bartolomea ed hanno riguardato il vitto e l'idratazione
dei pazienti (n.3), le carenze assistenziali (n.2) ed il malfunzionamento di ascensori e
porte di accesso alla struttura ed al reparto.



Le segnalazioni presentate da familiari di pazienti ricoverati nel settore Cure Intermedie
residenziali (di cui due del Nucleo Alzheimer e due del reparto R2) hanno riguardato
rispettivamente I'atteggiamento di un operatore, una richiesta di rimborso per smarrimento

protesi acustica, lo smarrimento di una fede nuziale ed un disservizio a carico della
Cooperativa ATA Soccorso.

Ad esse si aggiungono due richieste di chiarimenti relative alle modalita di accesso al
Servizio.

Per il settore Riabilitativo ambulatoriale e diurno sono state presentati due solleciti di presa

in carico ambulatoriale ed un reclamo relativo alla dimissione di un minore dal Servizio di
Riabilitazione dell’Eta Evolutiva.

Le segnalazioni rendicontate sono esclusivamente quelle formalizzate e pervenute all'URP.
| parenti hanno continuato a rivolgendosi direttamente all’équipe di cura del reparto per la
soluzione dei diversi piccoli inconvenienti legati alla vita quotidiana dell’ospite, utilizzando il
contatto telefonico o via mail.

Si evidenzia, nonostante cio, come il numero di reclami formalizzati, rispetto a quelli dello
scorso anno, sia sensibilmente aumentato, passando infatti da 13 a 29 segnalazioni.

Dall’analisi dei dati, emerge inoltre come la presenza di segnalazioni ricorrenti a carico dei
medesimi familiari, in particolare del reparto S. Camillo.

Per guanto concerne il rapporto con i familiari, raccogliendo le sollecitazioni di alcuni parenti
del reparto S. Camillo, sono stati organizzati due incontri (il primo in data 9 aprile ed il
secondo in data 24 settembre) di confronto con le Direzioni e i Funzionari d’Istituto, nonché
con la Coordinatrice ed il medico del reparto S. Camillo, durante i quali sono stati affrontati
gli aspetti di maggior criticita nella gestione del reparto.

Durante tali incontri la Direzione si € resa disponibile a supportare i familiari nel percorso di
ricostituzione del Comitato Parenti. Si rammenta che la Convenzione in essere tra I’Azienda
ed il Comitato Parenti non é stata rinnovata a causa della mancanza di familiari disponibili
ad assumersi tale impegno, venendo cosi a mancare un importante interlocutore che, negli
anni passati, si era dimostrato in grado di farsi portavoce delle necessita degli ospiti, in
un’ottica di piena collaborazione con I'Istituto.

Si da atto, infine, del rispetto delle procedure di trattazione delle istanze e dei termini di
conclusione dei singoli procedimenti, in particolare secondo le previsioni di cui all’art. 15
c.2 e sgg. del vigente Regolamento di Organizzazione e Contabilita.



