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Progetto Agenas:
La Valutazione partecipata  del grado di 

umanizzazione
delle strutture di ricovero:

I piani di miglioramento degli ospedali 
nell'Azienda USL Toscana centro



PROGETTO DI RICERCA NAZIONALE 
Progetto di Ricerca Corrente  “La qualità delle stru tture 

ospedaliere secondo la prospettiva del cittadino”

Sperimentazione e trasferimento di modelli di empow erment organizzativo 
per la valutazione ed il miglioramento della qualit à dei servizi sanitari

Ricerca promossa e coordinato da AGENAS, finanziata
dal Ministero Salute con il supporto dell’Agenzia d i valutazione civica di 

Cittadinanzattiva, insieme alle Regioni



I due elementi fondamentali

Check list ( indicatori 
condivisi con le regioni) 

per la valutazione del 
grado di umanizzazione 

degli ospedali

Modalità partecipata del 
processo di valutazione di 

raccolta dati ( cittadini 
garanti)

Check list ( indicatori 
condivisi con le regioni) 

per la valutazione del 
grado di umanizzazione 

degli ospedali

Modalità partecipata del 
processo di valutazione di 

raccolta dati ( cittadini 
garanti )

Umanizzazione e 
centralità della persona

Ogni operatore svolge la sua 
attività con attenzione 
costante alla persona lungo 
tutto il percorso di cure. Ogni 
azione promossa è volta al 
pieno rispetto della dignità
della persona, della sua 
cultura e dei suoi bisogni 
individuali, qualunque siano le 
sue condizioni fisiche o 
mentali, culturali o sociali, con 
educazione, rispetto, cortesia 
e disponibilità.
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LA COMPOSIZIONE DEI GRUPPI DI 
VALUTAZIONE IN TOSCANA

2/3 Referenti aziendali (  URP, Qualità,  Direzione di 
Presidio.. ) 

2/3 Referenti civici ( individuati dal Comitato di 
partecipazione aziendale..)

1/2 Osservatori di livello regionale (Settore qualità dei 
servizi e partecipazione del cittadino RT,  GART...)

COMPILAZIONE CHECK LIST E DIARIO DI BORDO







RISULTATI Age.na.s. 2017
USL Toscana centro



RISULTATI 
Age.na.s. 

2017

Anno Struttura PUNTEGGIO
COMPLESSIVO

2017 OSPEDALE AREA ARETINA NORD 8,5

2017 OSPEDALE NUOVO VALDARNO 8,1

2017 P.O. ASL 11 EMPOLI - OSPEDALE S. GIUSEPPE 8,5

2017 AZIENDA OSPEDALIERA MEYER 7,6

2017 OSPEDALE FIORENTINO - OSP. S. GIOVANNI DI DIO TORREGALLI 7,6

2017 AZ. OSPEDALIERO - UNIVERSITARIA CAREGGI 8,4

2017 OSPEDALE DELLA MISERICORDIA GROSSETO 8,6

2017 OSPEDALE  S.ANDREA   MASSA MARITTIMA 8,1

2017 OSP. DELLE COLLINE DELL'ALBEGNA-OSPEDALE DI ORBETELLO 8,2

2017 OSPEDALE LIVORNO 6,5

2017 OSPEDALE VERSILIA 8,5

2017 PRESIDIO OSPEDALIERO SAN LUCA 8,9

2017 PRESIDIO OSPEDALIERO ZONA  APUANA - Ospedale  delle Apuane 7,5

2017 FONDAZIONE STELLA MARIS - CALAMBRONE 7,9

2017 AZIENDA OSPEDALIERO-UNIVERSITARIA PISANA - CISANELLO 8,3

2017 AOU PISANA - SANTA CHIARA 8,4

2017 P.O. "FELICE LOTTI" - P.O. F. LOTTI STAB. DI PONTEDERA 8,2

2017 NUOVO OSPEDALE DI PRATO S.STEFANO 8,3

2017 OSPEDALI RIUNITI - Ospedale San Jacopo 8,5

2017 PRESIDIO OSPEDALIERO AMIATA SENESE 7,9

2017 OSPEDALI RIUNITI DELLA VAL DI CHIANA 8,5

2017 OSPEDALE DELL'ALTA VAL D'ELSA 9,3

2017 AZIENDA OSPEDALIERA UNIVERSITARIA SENESE 8,6

2017 TOSCANA 2017 8,2

Punteggio medio 
Toscana 8.2



Riepilogo elementi critici 2017 AUSL Toscana Centro



RISULTATI 2017 
Modulo SicurezzaAnno Struttura 

Punteggio 
MODULO 

SICUREZZA

2017 OSPEDALE AREA ARETINA NORD 9,5

2017 OSPEDALE NUOVO VALDARNO 9,7

2017 P.O. ASL 11 EMPOLI - OSPEDALE S. GIUSEPPE 9,7

2017 AZIENDA OSPEDALIERA MEYER 9,3

2017 OSPEDALE FIORENTINO - OSP. S. GIOVANNI DI DIO TORREGALLI 8,3

2017 AZ. OSPEDALIERO - UNIVERSITARIA CAREGGI 9,5

2017 OSPEDALE DELLA MISERICORDIA GROSSETO 9,7

2017 OSPEDALE  S.ANDREA   MASSA MARITTIMA 10,0

2017 OSP. DELLE COLLINE DELL'ALBEGNA-OSPEDALE DI ORBETELLO 9,8

2017 OSPEDALE LIVORNO 8,5

2017 OSPEDALE VERSILIA 9,7

2017 PRESIDIO OSPEDALIERO SAN LUCA 10,0

2017 PRESIDIO OSPEDALIERO ZONA  APUANA - Ospedale  delle Apuane 9,8

2017 FONDAZIONE STELLA MARIS - CALAMBRONE 8,8

2017 AZIENDA OSPEDALIERO-UNIVERSITARIA PISANA - CISANELLO 9,7

2017 AOU PISANA - SANTA CHIARA 9,6

2017 P.O. "FELICE LOTTI" - P.O. F. LOTTI STAB. DI PONTEDERA 10,0

2017 NUOVO OSPEDALE DI PRATO S.STEFANO 9,7

2017 OSPEDALI RIUNITI - Ospedale San Jacopo 10,0

2017 PRESIDIO OSPEDALIERO AMIATA SENESE 9,5

2017 OSPEDALI RIUNITI DELLA VAL DI CHIANA 9,8

2017 OSPEDALE DELL'ALTA VAL D'ELSA 9,8

2017 AZIENDA OSPEDALIERA UNIVERSITARIA SENESE 8,2

2017 TOSCANA 2017 9,5

Punteggio 
medio 
Toscana 9.6



Riepilogo elementi critici modulo sicurezza AUSL Toscana Centro



Decreto R.T. n. 7934 
del 01-06-2017
approvazione 
documento di 
indirizzo per i piani 
di miglioramento :



Il dato regionale

23 ospedali



Il dato aziendale

Area 1. Processi assistenziali e organizzativi orientati al rispetto e alla specificità della persona  (7 azioni)

Sotto-Area 1.3 Impegno per la non discriminazione culturale, etnica, religiosa

ITEM ADM

Presenza di più strumenti informativi sulle modalità per il 
rilascio del codice STP, al fine di fornire assistenza 
sanitaria a utenti stranieri non iscritti al SSN e sprovvisti di
permesso di soggiorno regolare

1. Realizzare brochure informative/manifesti e relativa 
diffusione;

2. Predisporre pagine informative specifiche sul sito 
web aziendale

Presenza di documentazione informativa multilingue- uno 
o più moduli di consenso informato- uno o più fogli 
informativi su servizi presenti nella struttura (pronto 
soccorso, ostetricia, ecc.)- Carta dei Servizi

3. Fare una ricognizione dei documenti presenti nelle 
altre ex aziende

4. Predisporre la documentazione informativa

5. Valutare i risultati e possibilità di espansione a tutta 
Azienda

Sotto-Area 1.2 Rispetto della privacy

ITEM ADM

Presenza di materiale (depliant, modulo, ecc.) per informare coloro 
che accedono al Pronto Soccorso (se coscienti e capaci) della 
possibilità di fornire indicazioni circa i soggetti che possono essere 
informati della prestazione di Pronto Soccorso

Presenza di materiale (depliant, modulo, ecc.) per informare i 
ricoverati (se coscienti e capaci) della possibilità di decidere quali 
soggetti possono venire a conoscenza del ricovero e del reparto di 
degenza

Sono previste due fasi di lavoro:

1. Ricognizione nelle altre strutture ospedaliere per 
raccogliere i materiali già presenti;

2. Predisporre nota informativa ad hoc per il ricoverato 
e stabilire modalità di diffusione



Il dato aziendale

AREA 4 Cura della relazione con il paziente/ cittadino ( 2 azioni)

Sotto-Area 4.2 relazione con il cittadino

ITEM ADM

Disponibilità della Carta dei Servizi presso le 
strutture

Disponibilità della Carta dei Servizi su sito web

1. Realizzare Carta servizi dell'Azienda USL 
Toscana centro

Realizzazione negli ultimi 36 mesi di uno o più
corsi di formazione/ aggiornamento per il

personale di front office dedicati ai temi della 
relazione e della comunicazione con gli

utenti

2. Corsi di aggiornamento per il personale del 
front – office da Inserire nel piano formativo
aziendale (PAF).



Il dato aziendale

AREA 2 Accessibilità fisica,vivibilità e comfort dei luoghi di cura ( 1 azione)

Sotto-Area 2.1 Accessibilità fisica

ITEM ADM
Presenza di accorgimenti che consentono ai non 
vedenti e ipovedenti l'accesso: al CUP, URP e 
Diagnostica per immagine

1. Prevedere una soluzione organizzativa con 
hostess accoglienza



Il dato aziendale

AREA 3 Accesso alle informazioni, semplificazione e trasparenza (1 azione)

Sotto-Area 3.2 Agevolazione dell'accesso alle informazioni e trasparenza

ITEM ADM

Orari di apertura dello sportello URP:- apertura 
superiore a 36 ore settimanali- orario continuato 
una o più volte a settimana- apertura di sabato-
apertura prima delle 9 una o più volte a settimana-
chiusura dopo le 17 una o più volte a settimana

1. Garantire la funzione URP attraverso la 
modalità di front– office telefonico che possa 
garantire un’apertura superiore alle 36 ore 
settimanali.



Il dato aziendale

MODULO INTEGRATIVO SULLA SICUREZZA DEL PAZIENTE (3 azioni)

ITEM ADM

Possibilità per gli utenti della struttura sanitaria di 
segnalare incidenti e situazioni di rischio alle quali 
hanno assistito

1. Realizzare brochure informativa del GRC al 
fine di garantire l'informazione agli operatori e al 
cittadino

Presenza di uno o più documenti che descrivono, 
in caso di coinvolgimento di un paziente in un 
evento avverso, chi e come deve comunicare al 
paziente e ai suoi familiari

2. Ricognizione procedure GRC nelle altre 3 ex-
aziende; 

3. Predisposizione di procedura aziendale



Ospedale San Jacopo

Pistoia

Ospedale San Giuseppe 
Empoli

Ospedale San Giovanni di Dio 
Firenze

Nuovo Ospedale di Prato S. 
Stefano

MONITORAGGIO

TEMPISTICA di realizzazione:
BT= Breve termine ≤ 6 mesi
MT= Medio termine > 6 mesi e ≤ 12 
mesi
LT= Lungo termine > 12 mesi



Ospedale San Jacopo

Pistoia

Ospedale San Giuseppe 
Empoli

Ospedale San Giovanni di Dio 
Firenze

Nuovo Ospedale di Prato S. 
Stefano

MONITORAGGIO
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