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Report Segnalazioni 2009 

1 
Elaborazione e Analisi Cristiana Damini – Ufficio Qualità e Accreditamento – Via Spalato, 4 . 

PREMESSA  
Dal 2003  è operativo  in  tutte  le Aziende USL  e Ospedaliere dell’Emilia‐Romagna, un  sistema  informatizzato per  la 
rilevazione e gestione delle segnalazioni (reclami, elogi, rilievi, impropri e suggerimenti) dei cittadini, che consente alle 
organizzazioni sanitarie di avere un riscontro sulle proprie attività e di acquisire dati e  informazioni per migliorare  i 
percorsi  assistenziali,  riconoscere  i  punti  di  forza  e  aumentare  la  fiducia  del  cittadino  nei  confronti  del  Sistema 
Sanitario (Agenzia Sanitaria Regionale). 
Il  sistema  Qualità  dell’Azienda  USL  di  Parma,  ritiene  fondamentale  che  vengano  rilevati  interesse,  gradimento  e 
criticità emerse nell’anno 2009, attraverso l’analisi dei dati provenienti dal Sistema Informatizzato per la rilevazione e 
registrazione delle segnalazioni dei cittadini. Il sistema è operativo in tutte le Aziende Sanitarie dell’Emilia‐ Romagna e 
la registrazione avviene attraverso gli Uffici Relazioni con il Pubblico (URP).  
 
Le segnalazioni pervenute nell’anno oggetto di indagine sono state analizzate distinguendole tra reclami, elogi, rilievi, 
impropri e suggerimenti. Ogni segnalazione, inoltre, è stata analizzata in base alla classificazione ad essa attribuita.  In 
seguito, per ottimizzare il lavoro, abbiamo sviluppato delle tabelle di sintesi, nelle quali abbiamo analizzato  l’oggetto 
delle segnalazioni che sono risultate ricorrenti all’interno delle specifiche categorie, il nostro tentativo è stato quello di 
cercare di attribuire un etichetta alle possibili cause delle segnalazioni evinte, questo rappresenta una delle possibili  
modalità utili a strutturare nuove azioni e obiettivi di miglioramento. Il nostro intento è infatti,  quello di fornire spunti 
a voi professionisti così da potervi aiutare a ragionare sulle possibili cause che possono avere determinato alcuni dei 
risultati emersi;  infatti,  individuate alcune problematiche sarà più semplice pianificare e realizzare nuove strategie e 
nuovi  modi  di  operare.    Naturalmente    il  lavoro  sopra  indicato  è  stato  possibile  solo  quando  abbiamo  potuto 
accorpare in aree tematiche omogenee al loro interno,  l’oggetto delle segnalazioni.  
 
Ai fini espositivi per facilitare l’analisi dei dati verranno individuati ed analizzati cinque specifici livelli di analisi: 

 Distretto di Fidenza 
 Ospedale di Fidenza‐ S. Secondo 
 Distretto di Parma 
 Distretto Sud‐ Est 
 Distretto Valli Taro e Ceno/ Presidio Ospedaliero di Borgo Val di Taro 

 
Di seguito si riportano i principali risultati delle segnalazioni dei cittadini riferite all’anno 2009, posti a confronto con 
l’anno precedente. 
 
SEGNALAZIONI ANNO 2008 n. 548 
SEGNALAZIONI ANNO 2009 n. 567 

 
Le segnalazioni risultano essere così suddivise:  

 384 reclami (67.7%) 
 71 rilievi      (12.5%)   
 104 elogi        (18.3%) 
 5 suggerimenti  (0.9%) 
 3 impropri           (0.5%) 

 
 
Il  numero  complessivo  di  segnalazioni  rispetto  all’anno  2008  rileva  un  trend  piuttosto  costante,  è  interessante 
evidenziare che il numero di elogi, rispetto all’anno precedente, aumenta di 2.3 punti percentuali (2008 74 elogi   vs 
2009 104 elogi).   
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PRIVO DI CCRQ – SEGMENTAZIONE DELLE SEGNALAZIONI 2009 VS 2008 

 
Si registra perfetta e totale sovrapposizione nel numero e nella tipologia degli impropri emersi nell’arco del 2008. 
 

SEGMENTAZIONE SEGNALAZIONI PER STRUTTURA COMPLESSA 
 

  ELOGI IMPROPRI RECLAMI

Dip. Cure primarie  17  2 143

Servizio Igiene Alimenti  0  0 8

URP  0  0 5

U.O. Salute Mentale Parma 
Nord 

0  0 1

U.O. Salute Mentale Parma 
Ovest 

0  0 1

U.O. Igiene e Sanità Pub.  2  1 27

 
 

SEGMENTAZIONE SEGNALAZIONI PER STRUTTURA SEMPLICE 
 

  ELOGI  IMPROPRI RECLAMI RILIEVI

Area Residenziale 
Riabilitativa 

  1

CSM 24h Parma 
Ovest 

0  1

Assistenza di Base   5  92 9

ADI    5

Specialistica 
ambulatoriale 

1  38

Salute Donna  7  5

Igiene Alimenti  3  1 4

URP  5 

Igiene e Sanità 
Pubblica 

6  20 4
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DISTRETTO DI FIDENZA 

 
 
 

SEGNALAZIONI ANNO 2008 n. 81 
SEGNALAZIONI ANNO 2009 n. 85 
 
Le segnalazioni risultano essere così suddivise:  

 55 reclami (64.7%) 
 16 rilievi      (18.8%)   
 11 elogi        (12.9%) 
 1 suggerimenti  (1.2%) 
 2 impropri      (2.4%)     ‐  

 
 

REPORT MACROCATEGORIA SECONDO LA CLASSIFICAZIONE CCRQ 
 

Tabella  3.  Numero  di  segnalazioni  pervenute  registrate  dagli  URP  del  Distretto  di  Fidenza  nel  2009,  suddivise  in 
macrocategorie. 

 
MACROCATEGORIE 2008 % 2009 % -/+% 

Aspetti strutturali  2  2,4 ‐ ‐  ‐2,4

Informazione  2  2,4 1 1,2  ‐1,2

Aspetto organizzativi  
Burocratici Amministrativi 

22  27,1 29 34,1  7

Aspetti tecnici‐
professionali 

22  27,1 17 20  ‐7,1

Umanizzazione e aspetti 
relazionali 

8  9,8 17 20  10,2

Aspetti alberghieri e 
comfort 

4  4,9 1 1,2  ‐3,7

Tempi   10  12,3 10 11,8  ‐0,5

Aspetti economici  3  3,7 1 1,2  ‐2,5

Adeguamento alla 
normativa 

5  6,1 2 2,4  ‐3,7

Altro  3  3,7 5 5,9  2,2

Privo di CCRQ  ‐  ‐ 2 2,4  2,4

TOTALE  81  100 85 100 

 
 

ASPETTI  STRUTTURALI – SEGMENTAZIONE DELLE SEGNALAZIONI 2009 VS 2008 
 

Nell’anno 2009 non è pervenuta nessun tipo di segnalazione riferita agli aspetti strutturali.  
 
 

INFORMAZIONE – SEGMENTAZIONE DELLE SEGNALAZIONI 2009 VS 2008 
 

Anche  per  quanto  riguarda  la  categoria  Informazioni,  il  numero  di  segnalazioni  pervenuto  nel  2009  è  irrisorio  e 
corrisponde ad una sola segnalazione.  Il dato è pressochè   simile a quanto pervenuto nel 2008,  in cui  il numero di 
segnalazioni è stato di due sole unità. L’unica segnalazione pervenuta corrisponde ad un solo suggerimento4. 

 
 
 
 
 
 

                                                 
4 Segnalazioni dei cittadini/utenti che hanno lo scopo di fornire indicazioni esplicite al soggetto erogatore affinchè 
fornisca un servizio più vicino alle loro esigenze.. [Agenzia Sanitaria Regionale]. 
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SEGMENTAZIONE SEGNALAZIONI PER STRUTTURA COMPLESSA 

 
  ELOGI  IMPROPRI  RECLAMI  RILIEVI  SUGGERIMENTI 

Dip. Cure primarie  10  2  43  11  1 

Direzione Sanitaria 
Az. 

    1     

Distretto        1   

Igiene e Nutrizione 
alimenti 

    1     

Ser.T  1    1     

U.O. Salute 
Mentale  

      1   

U.O. Igiene e 
Sanità Pub. 

    5  3   

U.O. NPIA      2     

 
SEGMENTAZIONE SEGNALAZIONI PER STRUTTURA SEMPLICE 

 
  ELOGI  IMPROPRI  RECLAMI  RILIEVI  SUGGERIMENTI 

Area Residenziale 
Brevi degenza 

      1   

Direzione Distretto        1   

Direzione Sanitaria 
Aziendale  

    1     

ADI      1     

MMG – PLS GM      6  3   

Salute Donna  1    1     

Igiene  e 
Nutrizione 
Alimenti 

    1     

Ser.T  1    1     

NPIA      2     

Medicina 
Riabilitativa 

    5  2   

Specialistica 
Ambulatoriale 

4  1  19  4  1 

Sportello CUP – 
Uff. Amm. 

5  1  11  2   

Igiene e Sanità 
Pubb. 

    5  3   
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OSPEDALE DI FIDENZA SAN SECONDO 

 
 
SEGNALAZIONI ANNO 2008 n. 141 
SEGNALAZIONI ANNO 2009 n. 194 
 
 
Le segnalazioni risultano essere così suddivise:  

 124 reclami (63.9%) 
 19 rilievi      (9.8%)   
 48  elogi        (24.7%) 
 2 suggerimenti  (1%) 
 0 impropri           ‐  

 
REPORT MACROCATEGORIA SECONDO LA CLASSIFICAZIONE CCRQ 

 
Tabella 4. Numero di segnalazioni pervenute registrate dagli URP per il P.O. Fidenza San Secondo nel 2009, suddivise 
in macrocategorie. 
 

MACROCATEGORIE  2008  % 2009 %  ‐/+%

Aspetti strutturali  5  3,5 6 3,1  ‐0,4

Informazione  6  4,2 5 2,6  ‐1,6

Aspetto organizzativi  
Burocratici Amministrativi 

17  12 24 12,4  0,4

Aspetti tecnici‐
professionali 

51  36,1 91 46,9  10,8

Umanizzazione e aspetti 
relazionali 

14  9,9 17 8,8  ‐1,1

Aspetti alberghieri e 
comfort 

5  3,5 5 2,6  ‐0,9

Tempi   12  8,5 8 4,1  ‐4,4

Aspetti economici  22  15,6 25 12,9  ‐2,7

Adeguamento alla 
normativa 

8  5,6 6 3,1  ‐2,5

Altro  1  0,7 7 3,6  2,9

Privo di CCRQ     

TOTALE  141  100 194 100 
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SEGMENTAZIONE SEGNALAZIONI PER STRUTTURA COMPLESSA 

 
  ELOGI  RECLAMI  RILIEVI   SUGGERIMENTI 

Funzione Pediatrica  2    2   

Laboratorio.  2    3   

Lungodegenza Post‐
acuzie 

1    3   

P.O.  2  16  1  1 

Servizio Radiologia  2  9  1   

U.O. 2°Medica     3    1 

Anestesia, Rianimaz. 
Camera Iperb. 

4  2  1   

U.O. Cardiologia  2  4  1   

U.O. Chirurgia Gen.  3  14  4   

U.O. Ginecologia  3  5  2   

U.O. 1° medica  2  4     

U.O. Neurologia  4  2     

U.O. Ortopedia  5  17  3   

U.O. P.S./Medicina 
Urgenza 

12  31  5   

U.O. Urologia  4  8  1   

U.O. Emergenza 
Sanitaria 

  1     
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SEGMENTAZIONE SEGNALAZIONI PER STRUTTURA SEMPLICE 
 

  ELOGI  RECLAMI  RILIEVI  SUGGERIMENTI 

Laboratorio    5     

Funzione Pediatrica  3  1     

Direzione Sanitaria  Presidio  1  15  4   

Lungodegenza Post‐acuzie    3  1   

Pronto Soccorso/Med. urgenza  16  28  5   

Servizio Radiologia  4  7    1 

Endoscopia digestiva  1  6     

Onco‐Immuno‐Ematologia    2     

U.O.. 2°Medica  1  2  1   

U.O.. 
Anestesia/Rianimazione/iperbarica 

3  4     

U.O. Cardiologia  1  5  1   

U.O. Chirurgia Gen.  4  9  1   

U.O. Ginecologia  5  4  1   

U.O. 1° Medica  1  3     

U.O. Neurologia  1  4  1   

U.O. Ortopedia  4  18  2  1 

U.O. Urologia  3  8  2   

U.O. Emergenze Sanitarie  1       
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DISTRETTO SUD‐EST 
 
 

SEGNALAZIONI ANNO 2008 n. 38 
SEGNALAZIONI ANNO 2009 n. 48 
 
Le segnalazioni risultano essere così suddivise:  

 26 reclami (54,2%) 
 15 rilievi      (31,3%)   
 5 elogi        (10,4%) 
 4 suggerimenti  (4,2%) 
 0 impropri           ‐  

 
 

REPORT MACROCATEGORIA SECONDO LA CLASSIFICAZIONE CCRQ 
 

Tabella 5. Numero di  segnalazioni pervenute  registrate dagli URP per  il Distretto  Sud  –  Est nel 2009,  suddivise  in 
macrocategorie. 
 

MACROCATEGORIE  2008  % 2009 %  ‐/+%

Aspetti strutturali  3  7,9 3 6,3  ‐ 1,6

Informazione  1  2,6 2 4,2  1,6

Aspetto organizzativi  
Burocratici Amministrativi 

11  28,9 14 29,2  0,3

Aspetti tecnici‐
professionali 

13  34,2 17 35,4  1,2

Umanizzazione e aspetti 
relazionali 

4  10,5 6 12,5  2

Aspetti alberghieri e 
comfort 

‐  ‐ 1 2,1  2,1

Tempi   ‐  ‐ 2 4,2  4,2

Aspetti economici  ‐  ‐ ‐ ‐ 

Adeguamento alla 
normativa 

1  2,6 1 2,1  ‐0,5

Altro  5  13 2 4,2  ‐8,8

Privo di CCRQ  ‐  ‐ ‐ ‐  ‐

TOTALE  38  100 48 100 

 
 
 

ASPETTI  STRUTTURALI – SEGMENTAZIONE DELLE SEGNALAZIONI 2009 VS 2008 
 

Il numero di reclami sugli aspetti strutturali registra nel corso del 2009   perfetta sovrapposizione (3 vs 3) con l’anno di 
riferimento 2008.   
 

INFORMAZIONE – SEGMENTAZIONE DELLE SEGNALAZIONI 2009 VS 2008 
 

Rispetto al 2008 in cui è stata registrato solo 1 reclamo, nel 2009 la quota delle segnalazioni è ancora molto ridotta ed 
aumenta di una sola unità. 
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SEGMENTAZIONE SEGNALAZIONI PER STRUTTURA SEMPLICE 
 

  ELOGI RECLAMI RILIEVI  SUGGERIMENTI

Area territoriale CSM  1  3

Direzione Amministrativa   3 2 2

Igiene e Nutrizione degli alimenti    1 2

Programma Cure Ambulatoriali  1  14 7

Programma Cure Domiciliari  1  1 2

Salute Donna    1 2

Servizio di NPIA  2  2

Struttura Organizzativa territoriale 
Veterinaria 

  1
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DISTRETTO VALLI TARO E CENO 

 
SEGNALAZIONI ANNO 2008 n. 32 
SEGNALAZIONI ANNO 2009 n. 32 
 
Le segnalazioni risultano essere così suddivise:  

 16 reclami (50%) 
 4 rilievi      (12.5%)   
 12 elogi        (37.5%) 
 0 suggerimenti  ‐ 
 0 impropri           ‐  

 
 

REPORT MACROCATEGORIA SECONDO LA CLASSIFICAZIONE CCRQ 
 

Tabella 6. Numero di segnalazioni pervenute registrate dall’URP del Distretto Valli Taro e Ceno nel 2009, suddivise in 
macrocategorie. 

 

MACROCATEGORIE  2008  % 2009 %  ‐/+%

Aspetti strutturali  1  3,1 1 3,1  0

Informazione  1  3,1 1 3,1  0

Aspetto organizzativi  
Burocratici Amministrativi 

9  28 2 6,3  ‐21.7

Aspetti tecnici‐
professionali 

9  28 21 65,6  37.6

Umanizzazione e aspetti 
relazionali 

9  28 7 21,9  ‐6.1

Aspetti alberghieri e 
comfort 

1  3,1 ‐ ‐  ‐3.1

Tempi   ‐  ‐ ‐ ‐  ‐

Aspetti economici  1  3,1 ‐ ‐  ‐3.1

Adeguamento alla 
normativa 

‐  ‐ ‐ ‐  ‐

Altro  1  3,1 ‐ ‐  ‐3.1

Privo di CCRQ  ‐  ‐ ‐ 

TOTALE  32  100 32 100 

 
 

ASPETTI  STRUTTURALI – SEGMENTAZIONE DELLE SEGNALAZIONI 2009 VS 2008 
 

L’unica segnalazione pervenuta nel corso del 2009 è stata classificata come un rilievo. Trattasi di una richiesta da parte 
dell’utente,  riguardante  l’orario di chiusura della porta di  ingresso degli ambulatori che dovrebbe coincidere, a suo 
avviso, con l’orario di apertura degli ambulatori.  
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ASPETTI ALBERGHIERI E COMFORT – SEGMENTAZIONE DELLE SEGNALAZIONI 2009 VS 2008 
 

Nel 2009 non si registra alcuna segnalazione nei seguenti ambiti: 
 aspetti alberghieri e comfort 
 aspetti economici 
 categoria “Altro” 

 
SEGMENTAZIONE SEGNALAZIONI PER STRUTTURA COMPLESSA 

 
  ELOGI  RECLAMI  RILIEVI   SUGGERIMENTI 

Area Dipartimentale 
Sanità Pubblica 

  1     

Dipartimento Cure 
Primarie 

  4  4   

Servizio Radiologia    1     

U.O. Medicina Interna  1  5     

U.O. Chirurgia Gen.  10  2     

U.O. Ginecologia    1     

U.O. Ortopedia  1  2     

 
SEGMENTAZIONE SEGNALAZIONI PER STRUTTURA SEMPLICE 

 
  ELOGI  RECLAMI  RILIEVI  SUGGERIMENTI 

Accettazione d’Urgenza   1  2     

Modulo Lungodegenza post‐acuzie e 
riabilitazione estensiva 

  2     

Modulo Urologia  2       

Programma Cure Ambulatoriali    1  1   

Programma Cure Domiciliari    1  1   

Servizio Radiologia    1     

U.O. Chirurgia Gen.  8  2     

U.O. Ginecologia    1     

U.O. Medicina Gen.    1     

U.O. Ortopedia  1  2     

U.O. Distrettuale di Igiene Pubblica    1     
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