UFFICIO DI PUBBLICA TUTELA

presso I'Azienda Socio Sanitaria Territoriale dekr@a

- Relazione sull'attivita svolta nell’lanno 2016

Anche questa Relazione, come gia quella relativanab 2015, viene pubblicata mentre sono in
atto importanti trasformazioni, con significativeeadute sull'organizzazione socio-sanitaria nel
bacino di utenza, comprendente un'ampia parteed#iorio provinciale.

Dal 1° gennaio 2016 si € infatti costituita la nacdzienda Socio Sanitaria Territoriale del Garda,
estesa dalla Valle Sabbia e Alto Garda sino alitepgzentro-orientale della Bassa Bresciana.

Come e noto, in concomitanza con la nascita dels5R si e insediata una nuova Direzione
Strategica, integrata con la figura del Direttoreci8 Sanitario, non prevista nelle preesistenti
Aziende Ospedaliere.

Le funzioni della nuova realta istituzionale sieegtono a competenze prima in capo all'Azienda
Sanitaria Locale di Brescia, in coerenza con ledidlirettrici della riforma regionale del welfare,
volte a rafforzare il legame tra ospedale e teidigyarantendo ai cittadini un‘elevata continaita
cura.

L'integrazione di funzioni e tuttora in corso epsevede debba proseguire completandosi nell'anno
da poco iniziato.

Il bacino di utenza si € ampliato con linclusiodella Bassa Orientale, realizzando cosi la
continuita territoriale tra I'area gardesana edada centrale.

Il Presidio Ospedaliero di Montichiari, posto ahtre della Bassa Orientale € stato invece inserito
nella ASST Spedali Civili di Brescia.

Tale specifico assetto, legato alla preesisterfeyeafza dell'ospedale monteclarense a quello del
capoluogo provinciale, dovra, a nostro avviso, Esagentamente monitorato in funzione di quella
continuita assistenziale ospedale/territorio chetitosce uno dei cardini della riforma del welfare
in Lombardia.
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Nel 2016 I'attivita dell’'Ufficio Pubblica Tutela (BT) e proseguita secondo modalita e criteri volti a
favorire il rapporto diretto con i cittadini.
In collaborazione con I'Azienda, si sta cercandamiljliorare per gli utenti la visibilita delle
informazioni relative alle funzioni svolte dall'lifo.
Si sono nel contempo consolidate le nuove lineentdirvento, volte a verificare gli standard
gualitativi presenti in alcune aree sensibili delljanizzazione aziendale e a valutare il grado di
affidabilita della stessa sotto i profili di specd interesse, cosi in particolare:

- tutela della persona e dei suoi diritti;

- informazioni, accessibilita e relazioni con gli niie

- comfort alberghiero, assistenza sanitaria e sizarez
Tali linee di intervento si completeranno e svila@mno, anche per quanto attiene le nuove
competenze acquisite dall'’Azienda, necessarianaope la approvazione della nuova Carta dei
Servizi aziendale.



Si conferma quindi la necessita di poter dispomEocetempi certi, necessariamente correlati alla
definitiva approvazione del nuovo Piano di Orgaamane Strategico Aziendale (POAS), della
nuova Carta, sia per il fatto che quella attuadeale al 2008, sia soprattutto per la novita dets
istituzionale in essere dal 1° gennaio 2016, ad iogigse di completamento.

La Carta € infatti elemento fondamentale nel raggptna Cittadini ed Istituzione, costituendo di
conseguenza strumento essenziale nell'attivitateliat dei medesimi, demandata a questo Ufficio.
E' implicito altresi che la stessa deve esserénfaoite consultabile dagli utenti.
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Si ricorda che 'UPT ha sede nel Presidio Ospedalt® Manerbio; si conferma inoltre che la
dislocazione delle strutture aziendali su tre Fligdilanerbio, Desenzano d/G e Gavardo), collocati
a notevole distanza tra loro, non pregiudica comenqi cittadini la possibilita di accesso
all’'Ufficio in condizioni di parita, a qualunque éxidio gli stessi si rivolgano.
Gli accessi, infatti, si attuano indifferentemeséeondo una delle seguenti modalita:

- direttamente alla Segreteria, presso la sede itadica

- richiesta telefonica (tel. 030 9929590), alla siesSegreteria, di informazioni o

appuntamenti;

- invio di note scritte, anche via mail.
La Direzione aziendale garantisce comunque ancbk al&ri due Presidi un supporto all’attivita
dell’'Ufficio, nelle persone della Sig.a PatriziarBgetti (Presidio di Desenzano d/G) e della Sig.a
Alessandra Sala (Presidio di Gavardo). Quest'ulinsata recentemente trasferita ad altra sede
aziendale, per cui se ne prevede la relativa sagiite.
| contatti con il Responsabile dell’Ufficio si sgaino presso uno qualsiasi dei Presidi Ospedalieri
aziendali, a scelta dell’'utente, su appuntamenédoeico.
Lo scrivente conferma I'impegno a incontrare gknit interessati, entro 3 giorni lavorativi dalla
richiesta.
In caso di urgenza, l'utente viene raggiunto telefamente nel piu breve tempo possibile,
comunque in giornata, utilizzando il cellulare aziale in dotazione.
Salvo i casi in cui l'utente si ritenga gia soddisf da una prima immediata risposta, egli viene
sempre invitato a formalizzare per iscritto le gumostranze o segnalazioni, per ragioni di
trasparenza e correttezza amministrativa.
In ogni caso, l'utente viene messo a conoscenzdattel che ad una richiesta verbale (diretta o
telefonica) potra essere data una risposta sohmieer
L’elenco delle segnalazioni, con i principali datentificativi di ognuna, & compilato e aggiornato
dalla Segreteria, che cura anche la relativa cisstod
Sono proseguiti i rapporti, gia avviati nel 201®ncle articolazioni aziendali piu direttamente
interessate alla qualita dell’organizzazione eseéelizio reso agli utenti.
In particolare, con I'Ufficio Relazioni con il Pulito (URP) € in atto la procedura che prevede di
comunicare mensilmente i casi trattati, affinchegamo rilevati eventuali precedenti o segnalazioni
plurime (inviate cioe a piu articolazioni azienglali
Resta ovviamente confermata la distinzione di ruodo i due Uffici, in particolare € sempre
garantita la totale indipendenza dell’'UPT dall’Azila e dai singoli assetti ed organi aziendali.
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Sul piano operativo dell’attivitd svolta, € prosgguininterrottamente la trattazione delle
segnalazioni pervenute.

Nel 2016 si sono registrate 24 segnalazioni, in entm rispetto al 2015 (14); stabile invece
I'andamento rispetto al 2014 (24).

In particolare si conferma, in continuita con l'ar015, l'assenza di segnalazioni legate a ddetti
comunicazione Operatori/Utenti o tra gli stessi @p@i.

Si rileva anche una riduzione delle segnalaziomitpepi di attesa prolungati, salvo specifiche
situazioni.

Sono peraltro aumentate le segnalazioni relatipeollemi relazionali, talora connesse a criticita
organizzative.

Nel merito dei casi trattati:

- tre si riferivano alla chiusura dei Centri Odonto@ a gestione esterna di Leno e di Salo,
motivati per la scarsita di informazioni disponik@l per l'incertezza sulla continuita delle
cure intraprese;

- sei si riferivano a presunta negligenza/imperizgldOperatori (due Chirurgia Gavardo,
uno Ortopedia Manerbio, due Pronto Soccorso Desenzeno Chirurgia Manerbio);

- cinque si riferivano a problemi relazionali, talozannessi a criticita organizzative (uno
Fisiopatologia Respiratoria Desenzano, uno NPI,3ai0 Pronto Soccorso Manerbio, due
Ostetricia Ginecologia Desenzano);

- due si riferivano a problemi organizzativi, conefipussioni sui tempi di attesa (NPI Salo e
Lonato);

- due casi (Chirurgia Manerbio, Poliambulatori Maneybsi riferivano a richieste di
risarcimento attribuite a negligenza/imperizia d€yperatori;

- un caso (Centro Odontoiatrico Leno) si riferiva iehiesta di risarcimento attribuita a
negligenzal/imperizia degli Operatori;

- due casi, dopo i necessari approfondimenti, soswtati di competenza di altri UPT (si
sono quindi fornite le occorrenti informazioni ajuardo);

- un caso e consistito in una segnalazione anoninmore ha potuto avere seguito per
l'impossibilita di acquisire ulteriori notizie datiteressato;

- un caso analogo, non anonimo, non ha potuto awgaite per non aver il segnalante
integrato le informazioni mancanti;

- un caso ha riguardato la tutela della riservatezza.

Tra le modalita di segnalazione prevale quellaomnfa scritta, in particolare via posta elettronica;
segue a breve distanza quella telefonica, poi gjaiuata di persona.

Tutti gli assetti aziendali interessati hanno forapprezzabile e talora ineccepibile collaborazion
nelle verifiche svolte dall’'Ufficio, secondo temiiche generalmente adeguate al caso.
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Permane la problematica degli approfondimenti resoes chiarire I'effettivo svolgimento dei fatti
oggetto di segnalazione, in presenza di ricostruziaora inconciliabili (riferite, ad esempio, ad
una conversazione telefonica o ad interlocuziomtté).

Come gia piu volte osservato, non pu0 essere #irg@mente e acriticamente recepito quanto
esposto dal lamentante, né, d'altra parte, possitemersi inoppugnabili le spiegazioni o
giustificazioni rese dal personale interessato.

Ad oggi la questione va affrontata volta per vottella consapevolezza che non sempre potra essere
trovata una soddisfacente soluzione.



Specifica prudenza viene messa in atto nei casuin'Utente dichiari di essersi rivolto ad un
Avvocato al fine di intentare un'azione legale colidzienda o comunque emerga tale sua volonta.
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Come previsto dalle Linee Guida regionali approvede D.G.R. n. 10884/2009, 'UPT puo
intervenire d’ufficio sulla verifica in continuo bie Carte dei Servizi, sollecitando o promuovendo
interventi correttivi o di aggiornamento.

Quanto sopra, attenendosi a parametri quali iettspdei diritti degli utenti e le condizioni prete
nelle Carte stesse: es. diritto all'accesso abstazioni, libera scelta delle unita di offerta.

L’Ufficio ha recepito tali indicazioni e si proportk realizzare, una volta approvata la nuova Carta
dei Servizi, verifiche presso alcuni assetti azaincbnsiderati aree sensibili.
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Si conferma l'importanza dei rapporti con il Coorainento regionale degli Uffici di Pubblica
Tutela, retto dal 2015 dal Dott. Pierangelo Aré&sponsabile UPT presso I'ASL ora ATS di
Bergamo.

Il Dott. Aresi, in possesso di vasta esperienzaS®R, ha intrapreso dal 2015 tale importante
attivita di raccordo, supporto e indirizzo tecniaobeneficio degli UPT delle Aziende/Agenzie
Sanitarie lombarde.

Da segnalare ultimamente l'impegno dedicato aladppcon Regione Lombardia nella fase di
definizione degli indirizzi alle Aziende/Agenzieli@eredazione dei rispettivi POAS.

Come richiesto dal Coordinatore, si auspica coawgnte la realizzazione di un corso di
formazione e aggiornamento dedicato esclusivameant®esponsabili UPT e ai loro diretti
collaboratori, corso che ovviamente e opportundgare a livello regionale o comunque sovra-
zonale.
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In conclusione, desidero ringraziare tutto il pese ASST del Garda con il quale mi sono
rapportato; un particolare ringraziamento e dowit@ddetta alla Segreteria di questo Ufficio,

signora Giovanna Grazioli, che ha cooperato cortarinipegno ed elevata capacita/autonomia nel
conseguimento dei risultati raggiunti.

Manerbio, gennaio 2017

Il Responsabile Ufficio Pubblica Tutela
Azienda Socio Sanitaria Territoriale @alrda
F.to Dott. Pietro Luigi Colombi



