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  REPORT SULLO STA TO DI AVANZAMENTO 

DEL PROGETTO  ÒCUSTOMER SERVICEÓ 

                                                                                                                                         AL 31 DICEMBRE 2004  

 

Il Gruppo Referente del Progetto “Customer Service” è giunto alla conclusione della 

seconda fase operativa., in data 31 dicembre 2004.  

Come indicato nel documento programmatico, tale fase ha riguardato sia lo sviluppo della 

tematica “ricevere  segnali”, intesi come strumento per individuare iniziative di 

miglioramento e gestire priorità all’interno di azioni programmate, sia la direttrice “dare 

informazioni” sulla quale è stato basato il 4° modulo del percorso formativo “Una squadra 

vincente”.  

 

A) DIRETTRICE ÒRICEVERE SEGNALIÓ 

 

Per dare contenuto al concetto di “centralità  del Cliente “ a cui il progetto “Customer 

Service “ si ispira, come per la prima fase nella quale sono stati analizzati i bisogni 

informativi,  anche per  la rilevazione dei segnali, ci si è  posti nell’ottica del Cliente come 

punto di vista privilegiato, seguendo idealmente il suo percorso. 

D’altronde la stessa stesura della carta/guida ai servizi  è stata strutturata secondo  questo 

criterio, così come l’individuazione delle aree di indagine  sulla  qualità percepita. 

La fase relativa alla direttrice “ ricevere segnali” ha la finalità di definire un sistema di 

raccolta dei segnali , indipendentemente dal contenuto degli stessi (positività, criticità, 

suggerimenti), valutando  gli strumenti attualmente in uso, secondo una logica di utilità 

qualitativa e quantitativa e  la capacità della struttura di restituirli. 

Si pone inoltre l’obiettivo di indiv iduare e sv iluppare ulteriori strumenti di rilev azione , 

per aumentare la popolazione interessata e restituire le informazioni ricevute.  

Nello specifico sono state completate le azioni di seguito indicate ((ALL.1). 
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1. CENSIMENTO E ANALISI  DEGLI STRUMENTI IN USO 

• Indagine sulla qualitaÕ percepita  

Ai fini della certificazione ISO 9001, il Centro Protesi ha scelto di adottare una procedura 

di rilev azione del grado di soddisfazione percepito dal Cliente , rispetto ai servizi 

forniti. A tale scopo, a cadenza trimestrale, viene somministrato un questionario strutturato 

sulle principali fasi  e servizi che compongono il percorso di fornitura del trattamento 

protesico - riabilitativo (dal momento del primo contatto con il Centro sino alla dimissione). 

Il questionario, anonimo e facoltativo, attualmente viene somministrato  ad un campione di 

utenti pari al 10% del totale dei degenti . I risultati della rilevazione vengono trasmessi  

periodicamente alla Direzione e ai Responsabili del Centro, accompagnati da un report 

che ne evidenzia gli aspetti più significativi , con l’obiettivo di fornire elementi utili alla 

pianificazione di azioni correttive e migliorative. Per darne la massima diffusione tra tutti gli 

operatori, i report vengono pubblicati anche sul minisito aziendale. 

 

• Gestione dei reclami  

Sempre ai fini della certificazione ISO 9001 il Centro Protesi ha attivato una procedura per 

la gestione dei reclami che comprende la rilevazione di non conformità segnalate dagli 

utenti,  cui fa seguito l’attivazione di azioni correttive atte a fornire una rapida soluzione del 

problema lamentato. Al contempo, la procedura prevede la registrazione della criticità, 

l’analisi delle cause che l’hanno determinata e l’attuazione di eventuali azioni prev entiv e 

nell’ambito dei processi aziendali (Vision 2000) 

 

• Suddiv isione dei segnali per tipologia, secondo le fasi del percorso dell’utente: 

• Prenotazione 

• Accettazione 

• Prima Visita 

• Ricovero:  Degenza, Officine, Riabilitazione, Supporto Psico-Sociale 

• Servizi alla persona 

• Altri Servizi 

• Dimissione 
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• Analisi incrociata dei seguenti dati  (ALL. 2) 

• Evento ( cosa comprende, fattori valutati/bisogni informativi della struttura) 

• Tipologia e contenuto del segnale,  

• Azioni intraprese tracciate nel sistema qualità,. 

Dall’analisi incrociata, si rileva un certo scostamento tra il numero di segnali ricevuti e le 

azioni intraprese tracciate. Se ne potrebbe dedurre che la struttura ha una limitata 

capacità di  restituzione dei segnali oppure che non tutte le azioni intraprese vengono 

tracciate nel Sistema Qualità. 

 

• Segnali che attualmente non rientrano in un sistema strutturato  

Come  indicato nel documento di presentazione del progetto, si ritiene opportuno prendere 

in considerazione come indicatori utili, anche alcuni segnali non strutturati quali ad 

esempio, i dati i provenienti dal numero e tipologia di utenti che iniziano il percorso e non 

lo completano o non lo ripetono nel tempo, al fine di censire anche per questo tipo di 

informazioni  le specifiche tipologie e le azioni intraprese. Ad esempio, a livello 

sperimentale, l’Ufficio Supporto alla Produzione ha attivato una procedura di verifica sui 

collaudi negativi della Linea Protesi di Arto Inferiore, a partire dal marzo 2004. (ALL:3) 

 

1. PIANO DI ADEGUAMENTO DEL SISTEMA RILEVAZIONE/RESTITUZIONE SEGNALI 

Dalla valutazione degli strumenti attualmente in uso, questionario mirato  e gestione 

reclami ,si può confermare la validità degli stessi  come fonti di informazioni dettagliate ed 

approfondite sul grado di soddisfazione o insoddisfazione del nostro Cliente.  

La necessità della struttura di conoscere il parere di un campione più ampio, sia 

numericamente sia per tipologia di trattamento, ci porta però ad evidenziare l’esigenza di 

implementare l’attuale sistema, integrando gli strumenti esistenti con una nuova proposta 

più completa. Naturalmente un Servizio di Customer Care prevede che a determinati 

strumenti di rilevazione segnali, corrisponda un’adeguata capacità di risposta. 
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Occorrerà quindi prevedere una metodologia strutturata di restituzione dei segnali 

ricev uti , condizione necessaria per rendere operativo il sistema nel suo complesso  

( obiettivo 2005). 

Accanto quindi al questionario guidato che indaga in maniera completa e approfondita  

tutti i servizi forniti dal Centro e che come tale verrà mantenuto, verrà utilizzato anche un  

questionario anonimo  redatto in forma più ridotta, (All..4) che, riprendendo la valutazione 

sugli aspetti più o meno apprezzati già contenuta nel questionario attualmente in uso, 

andrà a verificare il gradimento della prestazione complessivamente fornita. Questo 

consentirà di raccogliere e verificare elementi costanti di giudizio da una popolazione 

numericamente più significativa. 

Volendo poi  ottenere informazioni su un preciso servizio, è possibile ricorrere a strumenti 

di indagine pi• mirata , così come, avvenuto, in via sperimentale con il monitoraggio 

servizio mensa che si allega a titolo di esempio. (All.5) 

La raccolta strutturata di informazioni degli utenti attraverso strumenti come i questionari, 

non permette però di raccogliere tutta una serie di segnali che gli utenti convogliano verso 

gli operatori quando con loro hanno un rapporto continuativo. Se si desidera raccogliere 

tali suggerimenti,  diventa opportuno attivare un sistema di rilev azione informale  

effettuata mediante gli operatori del Centro che hanno relazione continuativa con l’utenza, 

previo idoneo percorso formativo.   

 

B) DIRETTRICE ÒDARE INFORMAZIONI Ó 

Per maggior chiarezza si riprende il lavoro svolto sulla direttrice “ Dare informazioni” che è 

stato oggetto del primo report al 30 giugno 2004.  

1. Costituzione Gruppo Operativ o ( operatori/utenti) v.All.1. Sono stati individuati i 

componenti del Gruppo Operativo, secondo le indicazioni dei Dirigenti e dei 

Responsabili e, come previsto, alcuni utenti hanno partecipato attivamente ai lavori. Le 

sessioni di lavoro si sono tenute il 25 maggio, il 3 e l’11 giugno. Come elemento 
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positivo,  si sottolinea la partecipazione e l’assiduità della maggioranza degli operatori 

coinvolti, nonché il costruttivo apporto dato da ognuno. 

 

 

 

2. Analisi dei bisogni informativ i dellÕutenza v.All.2 . Nei due primi incontri si sono 

raccolti e sistematizzati i principali bisogni informativi dell’utenza. Da sottolineare la 

fattiva collaborazione, l’esperienza e la disponibilità dei pazienti coinvolti.   

L’analisi ha portato a  individuare otto macro aree a cui ricondurre l’insieme delle 

necessità informative: 

• Informazioni utili per conoscere la struttura 

• Informazioni utili per conoscere il percorso protesico-riabilitativo per macro-fasi 

• Informazioni utili per conoscere il percorso protesico-riabilitativo individuale  

• Informazioni utili per conoscere i servizi a supporto 

• Informazioni tecniche 

• Informazioni sui prodotti extra-tariffario 

• Informazioni utili a progetto terminato 

• Informazioni  utili sulla normativa di interesse 

 

3. Censimento dei documenti informativ i attualmente in uso  v. All.3 . L’11 giugno 

scorso , i componenti del Gruppo Operativo hanno prodotto e illustrato, ciascuno per la 

propria area di appartenenza,  i documenti informativi normalmente utilizzati. Con 

questo incontro si sono conclusi i lavori del Gruppo Operativo, in questa prima fase. 

 

4. Valutazione dei docume nti informativ i attualmente in uso v.All4. A cura del Gruppo 

Referente (Pellicciari, Amadesi. Vaccari), si è proceduto ad una prima ricognizione ,con 

contestuale collegamento tra i bisogni informativi rilevati e i  52 documenti attualmente 

a disposizione. 
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5. Analisi incrociata v.All.5  Il Gruppo Referente ha effettuato un’analisi incrociata in cui 

sono stati valutati i bisogni informativi, in correlazione con i contenuti di ogni specifico 

documento, collegato  ai reparti e alle aree “fornitrici”. L’analisi dei contenuti ha 

consentito di procedere alla mappatura delle aree informative completamente o 

parzialmente soddisfatti ed il grado di “copertura” o “scopertura” delle stesse. Da qui è 

scaturito un documento conclusivo che costituisce il risultato della prima fase dei lavori. 

 

6. Indiv iduazione contenuti e tempi Dal 4° modulo formativo dei quadri intermedi è 

scaturito un documento consegnato al Gruppo Referente Customer Service (All.6). 

I bisogni informativi individuati dai partecipanti sono stati analizzati ed elaborati in base 

al criterio di prevalenza, inoltre il percorso sul quale i partecipanti hanno lavorato è 

stato ricondotto al percorso Cliente, utilizzato anche per la direttrice “Ricevere Segnali” 

(All7) . 

Nell’analisi delle fasi e delle relative aree di bisogni informativi (v.All.2) sono stati 

individuati i bisogni specifici. e le responsabilità informative direttamente impegnate nel 

percorso paziente o nei processi a supporto per il cui dettaglio si rimanda alla  matrice 

All.7. 

Sicuramente nelle fasi che vanno dal primo contatto, prenotazione, arrivo, 
accettazione accoglienza in struttura, si individuano come prioritari i seguenti 

bisogni informativi: 

• Informazioni utili per conoscere la struttura  

• Informazioni utili per conoscere il percorso protesico -riabilitativ o per macro -fasi  

• Informazioni utili per conoscere i serv izi a supporto  

 

Per quanto concerne la fase prima visita si individuano i seguenti bisogni informativi: 

• Informazioni utili per conoscere la struttura 

• Informazioni utili per conoscere il percorso protesico-riabilitativo per macro-fasi 

• Informazioni utili per conoscere il percorso protesico -riabilitativ o indiv iduale  

• Informazioni utili per conoscere i servizi a supporto 

• Informazioni tecniche  
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• Informazioni sui prodotti extra -tariffario  

• Informazioni   utili sulla normativ a di interesse  

In relazione alla fase di ricovero i bisogni informativi considerati prioritari sono: 

• Informazioni utili per conoscere il percorso protesico-riabilitativo individuale  

• Informazioni utili per conoscere i servizi a supporto 

• Informazioni tecniche 

• Informazioni sui prodotti extra-tariffario 

 

 

Per quanto riguarda la fase visita collegiale, consegna presidio, dimissione e 
controllo i bisogni informativi ritenuti prioritari sono: 

• Informazioni utili per conoscere il percorso protesico-riabilitativo per macro-fasi 

• Informazioni utili per conoscere il percorso protesico-riabilitativo individuale  

• Informazioni utili a progetto terminato  

• Informazioni  utili sulla normativa di interesse 

 

In considerazione del fatto che i bisogni informativi attinenti alle aree sopraindicate sono 

stati individuati in modo condiviso, sia dal Gruppo Operativo, sia dai partecipanti al 

4°modulo formativo si ritiene opportuno partire da questi per elaborare un piano di 

adeguamento e sviluppo del sistema informativo ( obiettivo 2005) 

 

 

 

 

    Simona Amadesi                                                        A.Rita Pellicciari 
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