
IL CRUSCOTTO DIREZIONALE: IL CRUSCOTTO DIREZIONALE: 
la prospettiva della COMUNITA’la prospettiva della COMUNITA’

Cittadino come utente –
Il cittadino viene curato ed assistito attraverso la AUSL che gestisce 
prodotti e servizi atti a rispondere ai bisogni di salute della comunità

Cittadino come proprietario –
Il cittadino in quanto contribuente è il “proprietario” della 
organizzazione alla quale richiede, da una parte, il rispetto delle leggi e 
delle normative, e dall’altra di creare il maggior valore possibile in salute 
per ogni euro investito

Cittadino come soggetto pubblico –
Il cittadino viene protetto dall’AUSL che con un’azione di vigilanza e 
controllo per la salvaguardia del sociale e dell’ambiente in cui il cittadino 
vive

Cittadino come partner –
Il cittadino è partner della Azienda Sanitaria. A livello individuale nelle 
azioni di prevenzione promosse dalla AUSL, a livello organizzato nel 
cooperare con la AUSL nell’erogazione del servizio



IL CRUSCOTTO DIREZIONALE: IL CRUSCOTTO DIREZIONALE: 
GLI INDICATORIGLI INDICATORI
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VALUTAZIONI GLOBALI DI QUALITÀ PERCEPITA: IL GIUDIZIO DEGLI UTENTI
(A CONFRONTO CON L’OPINIONE PUBBLICA) – EURISKO 2003

MEDIA

Molto buoni Buoni Suff. Insuff. Scad. Molto scad.
6 5 4 3 2 1

Scala di valutazione:

(°) Media delle valutazioni dei servizi fruiti

Valutazione
SSN

%

Valutazione servizi
sanitari pubblici

di Modena
%

3.9 4.5

OPINIONE PUBBLICAOPINIONE PUBBLICA

18
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4
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Valutazione servizi
sanitari fruiti nella AUSL

di Modena(°)

%

UTENTIUTENTI

74

7

4.8

73

8

19

UTENTI
Totale
AUSL

%

4.8

Molto buoni

Buoni

Sufficienti

Insufficienti

Scadenti/m. scadenti

32

25

58

8



LA AUSL DI MODENA: LA VALUTAZIONE DEGLI UTENTI NEL CONTESTO
REGIONALE

-0.1 +0.1
Media
Totale
AUSL

Campo di variazione regionale

MODENA
Media 4.79

-0.05 +0.05

(differenze tra media AUSL e media totale AUSL)

(n.s.)

(n.s.) = dato non statisticamente significativo 



RECLAMI E SEGNALAZIONI 
DEI CITTADINI

9,5%9,5%1673167315281528TOTALETOTALE
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-- 22,8%22,8%605605784784ReclamiReclami
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RECLAMI E SEGNALAZIONI 
DEI CITTADINI PER TERRITORIO

167316736060621621387387605605TOT.TOT.
74740074740000Coord.URPCoord.URP
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15815811363660606161SassuoloSassuolo
7797791818463463123123175175ModenaModena
149149449962627474MirandolaMirandola
1921922323444444121121CarpiCarpi
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CITTADINO

copia D.G.copia D.G.
ROSSO

• Reclamo con richiesta
di risarcimento danni

• Denuncia disservizio 
grave

• Lettere da avvocati

Reclamo di natura 
tecnico/professionale con 
richiesta chiarimenti o con 
riserva di azione legale

Altri casi

Alimentazione software regionale

DIREZIONE
DISTRETTODIREZIONE

DISTRETTO

VERDE

D.A.

D.S.

PRESIDIOPRESIDIO
U.O. ORGANIZZATIVA
( ANALISI / COLLOQUIO )U.O. ORGANIZZATIVA

( ANALISI / COLLOQUIO )

SERVIZIO LEGALE
( ANALISI )SERVIZIO LEGALE

( ANALISI )

MEDICINA  LEGALE
( ANALISI )MEDICINA  LEGALE

( ANALISI )

ASSICURAZIONE
( DENUNCIA SINISTRO )ASSICURAZIONE

( DENUNCIA SINISTRO )

Commissione di 
inchiesta

CITTADINO

ASSICURAZIONE

D.G.

Dirigenza Distretto

U.R.P.

LEGALE
(lettere di avvocati)

Verifica ispettiva interna

D.S.D.S.

STABILIMENTO/PRESIDIO
( ANALISI / COLLOQUIO )

SERVIZI TERRITORIALI
(ANALISI /COLLOQUIO )

STABILIMENTO/PRESIDIO
( ANALISI / COLLOQUIO )

SERVIZI TERRITORIALI
(ANALISI /COLLOQUIO )

GIALLO

DISTRETTO
Firma

(doppia firma 
se riguarda il 

Presidio)

DISTRETTO
Firma

(doppia firma 
se riguarda il 

Presidio)

La password per accedere alla dettagliata descrizione dell’evento è attribuita a D.S. – D.A. – Direzione Presidio e al Capo progetto “TEAM RISK”

Tempi di risposta 30 gg. > con esclusione delle procedure giudiziarie d’urgenza (incxidenti probatori)

SEGNALAZIONI  
PROVENIENTI DA : 

-COLLOQUIO 
DIRETTO

-CASSETTA 
RECLAMI

-ASSOCIAZIONI

-TELEFONO

-STAMPA

-POSTA 
ELETTRONICA

-ALTRI



IL MIGLIORAMENTO IL MIGLIORAMENTO 
DEI SERVIZI SANITARIDEI SERVIZI SANITARI

INDIVIDUARE PROBLEMI INDIVIDUARE PROBLEMI 

COLPEVOLICOLPEVOLI

NONNON

3.5.2005



IL MIGLIORAMENTO IL MIGLIORAMENTO 
DEI SERVIZI SANITARIDEI SERVIZI SANITARI

DALLE  DALLE  

AIAI

NON CONFORMITA’NONNON CONFORMITA’CONFORMITA’

PIANI DI 
MIGLIORAMENTO
PIANI DI PIANI DI 
MIGLIORAMENTOMIGLIORAMENTO

3.5.2005



PIANIFICARE IL MIGLIORAMENTOPIANIFICARE IL MIGLIORAMENTOPIANIFICARE IL MIGLIORAMENTO

3.5.2005

INDIVIDUAREINDIVIDUARE

TEMPI

RESPONSABILITA’

RISORSE


