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Scopo e campo di applicazione

La presente procedura definisce le modalità operative, i compiti e le responsabilità definiti dall’Ufficio Relazioni con il Pubblico dell’Azienda Ospedaliera Sant’Anna e San Sebastiano di Caserta per assicurare il funzionamento di un efficiente ed efficace sistema di rilevazione della qualità percepita dai cittadini.

La presente procedura si applica alla gestione delle segnalazioni positive dei cittadini.

Riferimenti normativi

· Norma UNI EN ISO 9001 : 2000.

· Norma UNI EN ISO 9000 : 2000

Definizioni

Le definizioni dei termini non espressamente richiamati nel presente paragrafo sono contenute nella UNI EN ISO 9000: 2000.

Abbreviazioni

Rsp: responsabile URP

AA: addetto amministrativo URP
AS:  addetto sanitario URP
BO: back office URP
FO: front office URP
RQ: responsabile qualità

Descrizione del processo

2.1. Il cittadino presenta una segnalazione positiva  

2.2. Se il cittadino presenta una segnalazione positiva in forma verbale o scritta all’URP 

2.3. l’AA e/o AS del BO o FO URP registra la segnalazione.

2.4. Il Rsp trasmette la segnalazione alle Unità Operative Complesse e alle articolazioni funzionali che interagiscono con l’area ospedale coinvolte entro 5 giorni. La procedura riprende dal punto 2.8.

2.5. Se il cittadino presenta una segnalazione positiva in forma scritta ad una Unità Operativa Complessa o ad una articolazione funzionale che interagisce con l’area ospedale.

2.6. L’Unità Operativa Complessa o l’articolazione funzionale che interagisce con l’area ospedale trasmette entro 5 giorni la segnalazione positiva in forma scritta all’URP.

2.7. L’AA e/o AS del BO o FO URP registra la segnalazione

2.8. L’AA del BO URP classifica ed archivia la segnalazione positiva ricevuta.

2.9. Il Rsp esegue con cadenza trimestrale adeguate analisi statistiche sulle segnalazioni positive gestite e ne trasmette l’esito alla Unità Operativa Semplice Sistemi di Garanzia (RQ) ed alla Direzione Generale.

2.10. L’esito delle analisi statistiche effettuate è oggetto di valutazione da parte del Rsp, congiunta con l’Unità Operativa Semplice Sistemi di Garanzia (RQ), e di discussione nell’ambito dei riesami periodici della Direzione.

2.11.  In relazione all’andamento e alle caratteristiche delle segnalazioni positive gestite, il Rsp definisce (in accordo con le Unità Operative Complesse, con le articolazioni funzionali che interagiscono con l’area ospedale e con l’Unità Operativa Semplice Sistemi di Garanzia) le azioni finalizzate al continuo miglioramento del servizio.

Documentazione

Documenti di supporto
· Allegato B

· Scheda segnalazioni
· Lettera trasmissione segnalazione alle uoc e/o articolazioni funzionali
Elenco dei documenti prodotti

	Doc 01
	Scheda segnalazioni 

	Doc 02
	Registro segnalazioni

	Doc 03
	Lettera trasmissione segnalazione alle uoc e/o articolazioni funzionali

	Doc 04
	Report trimestrale


Conservazione dei documenti prodotti

Tutta la documentazione prodotta viene archiviata presso l’archivio per un periodo minimo di 5 anni.
Compiti e responsabilità

Responsabile URP

· Trasmette la segnalazione alle UOC e alle articolazioni funzionali coinvolte

· Esegue con cadenza trimestrale adeguate analisi statistiche sulle segnalazioni positive gestite e ne effettua la valutazione
· Definisce le azioni finalizzate al continuo miglioramento del servizio, in relazione all’andamento e alle caratteristiche delle segnalazioni positive gestite

· Coordina le restanti attività

Addetto amministrativo URP

· Registra la segnalazione

· Classifica ed archivia la segnalazione positiva ricevuta

· Supporta le attività del Responsabile
Addetto sanitario URP

· Registra la segnalazione
Allegati

1. Diagramma di flusso procedura gestionale 02


2. Allegato B
3. Scheda segnalazioni
4. Lettera trasmissione segnalazione alle uoc e/o articolazioni funzionali
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