Intervista. Milena Vainieri, responsabile del laboratorio del S. Anna di Pisa

«Cosl i manager possono migliorare i percorsi di cura»

} obiettivo delie indagi
‘ ni & quella di miglio-
<< rareiservizioffertiat-
traversolarestituzio-

nenonsolodelle valutazioni, ma an-
che dell’esperienza di cura e dei
suggerimenti cheipazientiricoverati
lascianonelle sezioniaperte. Noneun
tripadvisor nelle mani degli utenti,
piuttostoun advisor nelle mani dei di-
rigenti delle strutture e servizi sanitari
che possono beneficiare di informa-
zioniquantitative e qualitative in tem-
porealedicosahaononhafunzionato
nel percorso dicuray. Milena Vainieri

elaresponsabile del laboratorio Ma-
nagemente Sanita dell'Tstituto di Ma-
nagement della Scuola Superiore
Sant'Anna di Pisa, un centro d’eccel-
lenza che da anni lavora a strumenti
per misurarele perfomance della Sa-
nitaitaliana. Radiografie accuratissi-
me che oraprendonoin considerazio-
neancheigiudizideglistessi pazienti.
Qual é stata la loro risposta?
Mediamente il 40% dei pazienti con-
tattati risponde al questionario. Mi-
gliaia e migliaia di risposte. Oltre
all'utilita dialcune domande diespe-
rienza, abbiamo trovato molto inte-

ressanti le risposte aperte. Non ci
aspettavamo un numero cosielevato
di commenti nelle quattro sezioni
aperterelative all'accoglienza, rappor-
to con il personale, comfort, valuta-
zione complessiva e valorizzazione
delpersonale. In particolare la sezione
pil1compilata & propriol'ultima, lava-
lorizzazione del personale. E questaé
stataunasorpresa piacevole anche per
le direzioni aziendali.

Cosa possono farcile strutture sa-
nitarie con queste indagini?
Irisultati sonorestituitiintempo reale
alle direzionisanitarie, dipartimentie

unita operative e questo permette di
essere capillari nel comprendere dove
migliorare I'assistenza erogata.Icom-
mentiaperti forniscono elementiutili
a modificare alcuni aspetti come ad
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esempio una modifica degli orari di
pulizia per far si che gli spazi comuni
siano puliti anche dopol'orario delle
visite. Inoltre le risposte aperte sono
uno strumento eccezionale per valo-
rizzare comportamenti virtuosi del
personalenel rapporto conil paziente.
Ifeedback positivilasciati dai pazienti
possonoaiutareidirettoridelle unita
operative a motivare il personale fa-
cendoleva sul riconoscimento elasti-
ma di coloro che, quella settimana,
hanno fattola differenza peripazienti.,

—Mar.B.
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