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I SerT della provincia di Ferrara perseguono una politica che mette
al centro dei loro interventi la soddisfazione dell'utente, con la
convinzione che la comprensione del punto di vista dell’utilizzatore
dei servizi sia fondamentale per una gestione di qualita
dell’'organizzazione.

Infatti, la valutazione dell’'utente € la misura finale della qualita del
servizio, in quanto offre indicazioni per gestire i momenti di
riflessione interna e per approntare azioni di miglioramento.

Per l'anno 2007 sono stati somministrati 120 questionari di
gradimento solo ai nuovi utenti tossicodipendenti, alcolisti e
giocatori d'azzardo. Le aree tematiche inserite nella rilevazione
della qualita percepita sono le seguenti:

Qualita delle strutture: raccoglie i giudizi degli utenti su: gli
orari di apertura del servizio, la garanzia dell'anonimato,
I'adeguatezza degli spazi, I'utilita delle informazioni disponibili, il
comfort dal punto di vista dei locali e la pulizia dei servizi igienici;
Qualita dell’'organizzazione: rileva il grado di difficolta
incontrato per mettersi in contatto con l'operatore di riferimento,
I'adeguatezza dei tempi di attesa fra prenotazione e prestazione e il
tempo dedicato dagli operatori;

Qualita relazionale: valuta la soddisfazione degli intervistati
rispetto alla relazione con gli operatori, indagando fattori quali la
capacita di capire e risolvere i problemi, il rispetto, la riservatezza e
I'efficienza;

Efficacia terapeutica: valuta la percezione degli utenti circa la
capacita dei servizi di risolvere il problema della dipendenza da
sostanze psicoattive legali e illegali attraverso un efficace e
personalizzato percorso terapeutico;

Rispetto delle regole: in questo nuovo set di domande si €
cercato di sviluppare il tema del rischio dal punto di vista dei fruitori
dei servizi, evidenziando il clima tra gli utenti in sala d’attesa.

La qualita percepita degli utenti SerT

Che cosa penso
del SerT!
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Il campione

Il questionario di soddisfazione € stato somministrato a 120
nuovi utenti in carico da almeno due mesi, che si sono
presentati nelle 6 sedi SerT della Provincia di Ferrara nel
mese di settembre 2007. In specifico i tossicodipendenti
intervistati sono stati 65, con un’eta media di 33 anni, gli

alcolisti che hanno risposto al questionario sono stati 48 Che cosa penso
con un'eta media di 46 anni. del SerT!
Sedi SerT TD Alcolisti G.A.P Totale
*‘-ﬁe
Ferrara _ 10 10 0 20 P‘ 4
(Centro di Farmacoterapia) ?
Ferrara 7 4 7 18 \\91\\
(Centro Psicosociale)
Copparo 7 16 0 23 »
Portomaggiore 16 7 0 23
Codigoro 8 3 0 11
Cento 17 8 0 25
Totale 65 48 7 120
nEl..  Min-Max Maschi  Femmine
Tossicodipendenti 33 16 - 53 70,8% 10,8%
Alcolisti 46 27 -74 60,4% 29,2%
Gap 45 25 -62 100%

Il questionario

Lo strumento & composto da 25 domande, che
confluiscono in cinque indicatori di qualita: struttura,
organizzazione, relazione, efficacia terapeutica, rispetto
delle regole. Per ciascun indicatore viene calcolato un
indice di soddisfazione media compreso in un range che
vadalabé.

Inoltre, & stato chiesto agli utenti di assegnare un
punteggio di soddisfazione complessiva della qualita dei
servizi su una scala da 1 a 10.
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Dall’analisi dei 120 questionari sono emersi ottimi livelli di soddisfazione in tutte
le aree, con situazioni di eccellenza nella qualita relazionale, organizzativa e
nella percezione dell’efficacia terapeutica.

Anche la percezione del rispetto delle regole, che si rileva per la prima volta, da
una fotografia del servizio dal punto di vista della nuova utenza che elabora un
giudizio complessivamente buono sul clima che si respira nelle sale d'attesa e
sullo spirito di collaborazione reciproca tra utenti che frequentano lo stesso
SerT.

Rispetto al 2006 migliora la qualita di tutte le aree indagate, nonostante la
qualita strutturale dei SerT presenti ancora i valori piu bassi non essendo
possibili investimenti da parte dell’Azienda.

LA QUALITA PERCEPITA
Confronto 2007 - 2006
QUALITA
Valori medi Ferrara Copparo Portomag. Codigoro
(Minimo 1 - Massimo 6)
Struttura 2007 4,8 5,1 5,2 3,6
2006 4.5 5.0 4.8 4.4
Organizzazione 2007 52 5,3 5,3 4,5
2006 5.0 5.3 5.3 4.9
Relazione 2007 55 5,6 5,4 5,0
2006 5.1 54 54 5.0
Efficacia Terapeutica 2007 5,3 5,4 5,2 43
2006 5.1 54 54 5.0
Rispetto delle regole 2007 4,8 53 53 4.1

Differenze tra tossicodipendenti ed alcolisti

Struttura  Organizzazione  Relazione TeErgg:gﬁiﬂ: , Hispefto
Tossic. 4,7 5,2 5,3 5,1 4,9
Alcolisti 4,7 53 55 5,3 5,2

Cento

4,2
4.1
5,4
5.2
55
5.4
5,3
5.1
5,3

Con?ﬁlgg'siva
8,3
8,8
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Qualita della struttura: la struttura & l'area dove si

registrano i valori piu bassi, nonostante sia da sottolineare un lieve

incremento rispetto ai risultati 2006. Nella graduatoria dei requisiti

relativi agli spazi fisici si colloca al primo posto la sede di

Portomaggiore e agli ultimi posti le sedi di Codigoro, Cento e il Che cosa penso
Centro di Farmacoterapia. I fattori che si posizionano al di sotto dei delle sedi?
punteggi medi totali riguardano principalmente lo scarso comfort

delle sale d'attesa e dei locali per le terapie.

Per quanto riguarda l'organizzazione del materiale informativo 2
messo a disposizione degli utenti, registrano ottime performance i

SerT di Copparo, Ferrara (Centro Psicosociale) e Portomaggiore.

Per le sedi di Cento e Codigoro vanno elaborate azioni di
miglioramento in relazione ai problemi specifici.

QUALITA DELLA STRUTTURA

Valori medi

(Minimo 1 - Massimo 6) Pg(c%%%zrge) Far’&ggggﬁ) o Copparo Portomag. Codigoro Cento Totale
Il materiale informativo
@spos?z?one é uﬁ} 5,1 47 5,0 5,3 34 40 4,8
Le. |nf0{maz oni
cientifiche ﬁ’rese”t' in 52 49 5,3 4,9 29 4,0 4,6
compren5|
Gli spazi per I'attesa
it spazi per L3t 49 35 50 52 24 31 4,0
L | T
ﬂgrgtﬁtt“ra\ el Ser 54 45 49 5,1 52 52 5,2
servatezza degll utenti
ri di apertura del
A eI S 46 52 5,0 4,4 4,0 46 4,4
m|e e3| e ze
| locali |
Lcal pe s derpia 52 44 52 56 33 34 4,4
Lﬁﬁtriwm igienici li trovo 55 43 54 57 39 51 52
R|ten out||% glno 4.9 47 ) )
Val
cgn%?eg‘sﬁ(\jl'c? 5,1 45 5,1 5,2 3,6 4,2 4,6
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Qualita organizzativa: la spinta organizzativa che il percorso di

miglioramento continuo della qualita ha prodotto & evidente dai risultati
ottenuti da tutte le sedi SerT rispetto al primo contatto, ai tempi di attesa
e all'attenzione che l'organizzazione riserva ai suoi utenti.

Infatti, la qualita organizzativa ha ottenuto la migliore performance
registrando un punteggio medio di 5,2 con valori compresi tra il 4,5 di
Codigoro e il 5,4 di Cento. Buone anche le prestazioni di Copparo e
Portomaggiore (5,3).

Si segnalano alcune criticita relative ai tempi di attesa fra la prenotazione e
la prestazione per le sedi di Codigoro e Ferrara. Sempre Codigoro si
posiziona agli ultimi posti rispetto ai tempi di attesa per essere ricevuto
con I'appuntamento gia fissato, alla difficolta nel mettersi in contatto con
I'operatore di riferimento e alle informazioni utili per 'accesso al servizio in
fase di primo contatto.

Va evidenziato l'ottimo risultato registrato su tutti i fattori di qualita dal
SerT di Cento (tutti i valori sono al di sopra della media provinciale).

QUALITA ORGANIZZATIVA

Valori medi Fe
errara Ferrara .
(Minimo 1 - Massimo 6) (Centro (Centro di Copparo Portomag. Codigoro Cento Totale
Psicosociale) Farmacoterapia)

In fase di 8ri o ..
contattq cqn il servizio
e stato facile ayere le

nrormazioni ufili per.” . 52 54 51 5,6 4,5 55 53
accesso (sedi, orari di

apertura, numer

teletonici)

Itemé)i di attesa fra la
prést ‘%ZJRQZC%F i
{g?a?sono CeenAbI

uando vengo ¢on
%ppamtameﬁto??ssato

non devo, asapg,ttare 52 53 52 53 3,9 54 4,9
trogpo gnm i essere
ricevut

E’ facile mette[mi in
contatto con gli
ogeratorl che™mi
seguono

4,9 5,0 5,4 51 4,4 53 51

5,3 51 55 5,3 4,3 55 52

Il t mgrt]) ch

mi .
eesdﬁ|0|gn E operatori 5,3 53 55 54 52 5,5 5,3

val i
Yalors et 5,2 5,2 53 5,3 45 54 5,2
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Qualita relazionale: in quest’area tutti i SerT ottengono

valori molto alti, in particolar modo i risultati migliori si
raccolgono in corrlspondenza dei fattori di qualita relativi al
rispetto (5,6), alla riservatezza (5,5) e alla fiducia (5,4)
dimostrata dagli operatori.

I SerT che ottengono i punteggi relativamente piu “bassi” sono
Codigoro e Portomaggiore; molto alta la fiducia espressa dagli
utenti nei confronti della professionalita e il rispetto dimostrato
dagli operatori del Centro Psicosociale di Ferrara (5,8), del
SerT di Copparo (5,7) e del Centro di Farmacoterapia.

QUALITA RELAZIONALE
. Valorimedi Ferrara Ferrara .
(Minimo 1 - Massimo 6) psfentro o) PFaﬁ%‘Z’é'é?e?épia) Copparo Portomag. Codigoro Cento Totale

Il.numero di colloqm o]
JUSICASIY eI 5,0 5,1 54 5,1 5,1 52 53
alla mia situazione

EHErA0 oh% Slano
a utaé]go ad S are 58 56 57 52 45 55 52
I pro

?Tl coP t():mor{)c;,\ratorl 55 52 57 5,4 52 5,4 54
non mi a onano

Posso raccontare le
gspenenﬁe perché

R 57 53 56 55 54 56 55
nservatezza degh
Operator
i Sipoto rispeftato 58 56 57 57 49 57 56
Val di
cOmplessivo. 5,6 5.4 5,6 54 5,0 5,5 53
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Efficacia Terapeutica: buoni risultati si registrano

anche per la percezione dell’efficacia terapeutica dei
trattamenti proposti. Infatti, dal giudizio degli utenti risulta
una percezione del SerT come servizio in grado di aiutare
ad uscire dalla tossicodipendenza (5,2), di modificare i
comportamenti legati all'uso di sostanze (5,2) e di
rispondere alle diverse esigenze dell’'utenza (5,1).

Eccellenti le valutazioni date ai SerT di Copparo, Cento, al
Centro Psicosociale e al Centro di Farmacoterapia di
Ferrara.

La performance piu bassa si registra al SerT di Codigoro
che presenta i valori al di sotto della media su tutti i fattori
di qualita analizzati in questa area.

EFFICACIA TERAPEUTICA
Valori medi Ferrara Ferrar. i
(Minimo 1 - Massimo 6) pslCEII0 o) Fa {Centio gpia) Copparo Portomag. Codigoro Cento Totale

Il SerT &)Lh% zgutare a

smre ipendenza 54 5,3 54 51 4,7 54 52
ando seg
g moatetﬁc mgt'co 52 53 5,0 53 42 5,0 49
|m|e &o portamen
uando se uo i
5 ﬁd%ttg]e\lmmgto uso 54 54 56 5,1 3.9 54 52

Il SerT e attento alle

aaters che personali

aer stm?l t\'uterf’ o 54 51 55 53 44 54 5,1
roporre. i ercorso

erapeutic

Valor? medio

complessivo 5,3 5,3 5,4 5,2 43 5,3 5,1
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Rispetto delle regole: dalla valutazione emersa dai questionari

autosomministrati agli utenti SerT, si riscontra un buon clima tra gli
utenti. Infatti, in sala d’attesa in genere vengono rispettate le regole
date dal servizio e raramente & capitato di assistere a comportamenti
violenti o contrari alla legge.

A questo dato interessante va aggiunto il giudizio sul clima percepito tra
i pazienti, infatti, tenuto conto che si tratta di nuovi utenti, sembra che
I'impatto con gli utenti gia in carico si caratterizzi per un clima diffuso di
rispetto e collaborazione.

Qualche spazio di miglioramento va indicato al SerT di Codigoro e al
Centro di Farmacoterapia che registrano i valori piu bassi rispetto alla
media provinciale.

RISPETTO DELLE REGOLE

F%rg?ra Fce%arg i
Polii0e)  Falveiied., ~ Copparo  Portomag.  Codigoro  Cento

In sala d’attesa in

genere gli altri utenti

rispettano le regole date 52 43 53 51 3,5 54
dal servizio

fCon gli utentilche

requentano il servizio 4.1

¢’ un clima di rispetto e 5.6 5,1 5,3 4,5 52
collaborazione

Non mi & mai capitato di

assistere a

comportamenti violenti o 5,1 4,7 5,5 55 4,4 5,4
contrari alla legge

dentro i locali del SerT

Valore medio
complessivo 5,3 4,4 53 5,3 4,1 53

Soddisfazione complessiva: il grado di soddisfazione complessiva

risulta decisamente buono, infatti si ottengono valori molto alti in tutte
le sedi SerT. Al primo posto Copparo (9,1), segue Ferrara Centro
Psicosociale (8,9), Portomaggiore (8,6), Ferrara Centro di
Farmacoterapia (8,4) e Cento (8,3). Un dato di soddisfazione
leggermente inferiore & stato rilevato nella sede di Codigoro (7,6).

INDICATORE COMPLESSIVO DI SODDISFAZIONE

Confronto dei risultati ottenuti nel 2007 con il 2006

Valori medi

(Minimo 1- Massimo 10) Ferrara Copparo Portomag. Codigoro
ANNO 2006 8.1 8.7 8.4 82
ANNO 2007 8,7 9,1 8,6 7,6

Totale

5,0

5,0

5,0

5,0

Cento

8.6

8,3
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Conclusioni

La valutazione dell'utente € la misura finale della qualita del
servizio. La sua reazione pud essere immediata o retrospettiva.
Spesso la valutazione soggettiva € l'unico elemento di giudizio
dell’'utente sul servizio ricevuto. Raramente gli utenti di un servizio
forniscono spontaneamente all'organizzazione il loro giudizio di
qualita e comunque affidarsi solamente ai reclami come misura di
soddisfazione risulta estremamente riduttivo.

La consapevolezza che la rilevazione della soddisfazione dell’'utente
rimane per l'organizzazione un feed back utile, sintetico e
immediato, ha portato il sistema gestione qualita a migliorare lo
strumento di rilevazione revisionando gli items di alcune aree
tematiche ed introducendo un nuovo requisito di qualita relativo al
rispetto delle regole del servizio.

Inoltre, lintroduzione della domanda sulla percezione del
miglioramento del rapporto con le sostanze ha contribuito alla
valutazione dell'outcome dell’assistenza.

Infine, la valutazione della qualita percepita si dimostra ogni anno
capace di aiutare i servizi in fase di riesame dei requisiti relativi ai
prodotti offerti, indirizzandoli verso azioni di miglioramento che
aiutano l'organizzazione a pianificare e realizzare i propri prodotti in
sintonia con le attese dei pazienti.
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