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Oggetto: approvazione del Protocollo d'Intesa tra 1'Azi
Ospedaliera Istituto Ortopedico Gaetano Pini e la-Li
Universita di Lingue e Comunicazione IUL @
rilevazione della Customer Satisfaction anno 20];5

IL DIRETTORE GENERALE N

Premesso: 5 %

- che con D.G.R.10804 del 16 dicembre 2009, “deteg> inazioni in ordine
alla gestione del servizio socio sanitario nale esercizio 2010",
all'allegato 13 "attivita di controllo”, la Regt ombardia stabiliva che
tutto il Sistema Sanitario Regionale.d essere orientato all'utilizzo
integrato dei dati di Customer Satis% delle segnalazioni affinché
le informazioni ottenute possano divenire strumenti dell'Alta Dirigenza in
una logica finalizzata alla costruz un modello futuro di qualita

percepita; @

&

- che nell'ambito delle “Regolel di~Gestione del Servizio Socio Sanitario
Regionale per I’anno 20 cui alla DGR IX/2633 del 6.12.2011,
all’allegato 11 “attivita-di ollo e tempi di attesa” viene ribadito che
I’ Azienda deve essere orientata all ‘utilizzo integrato dei dati di Customer
Satisfaction e delle alazioni, affinché le informazioni ottenute
possano divenire enti dell’Alta Dirigenza in una logica finalizzata

di sistema di “ascolto della qualita percepita”

nell’ottica di~valorizzazione del vissuto e della partecipazione del

cittadino,

- che .R. n. X/1796 del 08.052014 avente ad oggetto
inazioni in ordine alla valutazione dei Direttori Generali delle
spedaliere e dell’Azienda Regionale Emergenza Urgenza e
ione degli obiettivi aziendali per I’anno 2014” si pone, come

o strategico di sistema, la valutazione delle performance attese
’ambito del sistema sanitario, rispetto alla soddisfazione degli utenti;

che con D.G.R. n. X/2989 del 23.12.2014 avente ad oggetto
“determinazioni in ordine alla gestione del servizio socio sanitario
regionale per I’esercizio 2015 — (di concerto con gli Assessori Cantu e
Melazzini)” viene ribadito che il miglioramento continuo ¢ un processo
di innovazione che coinvolge tutta ’azienda e che la creazione del
Programma Integrato di Miglioramento dell’Organizzazione (P.LM.O.) &
un obiettivo complesso che richiede lo sviluppo di 4 aree (valutazioﬂli,
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performance, monitoraggio e obiettivi), al fine di programmare\gli
interventi migliorativi e che quindi la risultanza dell’analisi di %
e

Satisfaction fornisce un indicatore utile per il monitoragg
valutazioni della performance;

- che [I'Azienda Ospedaliera Istituto Ortopedico 0 Pini,
conformemente alle suindicate disposizioni regionals' hi cessita di

realizzare anche per quest'anno l'indagine di Custome isfaction per la
rilevazione del livello di soddisfazione dell'utenza coh particolare
riferimento a due ambiti di intervento: o
a) arearicovero (in regime ordinario e in regimé\?%
b) area ambulatoriale.

iDH.)
@)
Considerato:

o <§ v
- che la Libera Universita di Lingue € % cazione IULM ha svolto la
rilevazione Customer Satisfaction o 2010 all’anno 2014 in
maniera molto soddisfacente e con litd molto apprezzate sia dagli

utenti che dal personale dell %21 =

- che i precedenti protocolli d’@tra Azienda Ospedaliera Gaetano Pini
e la Libera Universita d e ¢ Comunicazione IULM sono stati
approvati con delibera 1@5 del 24.2.10, n.306 del 13.7.11, n. 65 del
29.02.12, n.83 del 11 3 e n. 94 del 12.03.2014;

- l'importanza di t attivita anche ai fini della strategia aziendale,
|'Istituto ha ri vvalersi nuovamente della Fondazione Universita
IULM - per la'realizzazione dell'indagine di Customer Satisfaction 2015;

stomer Satisfaction cosi come condotta dalla Libera
ingue e Comunicazione IULM risulta essere rispondente
specifiche dell'Azienda, oltre che economicamente

- che I'ind

Univ
alle % ;
Va%@ .

llegato protocollo d’intesa, che forma parte integrante del presente
provvedimento, con il quale la Libera Universita di Lingue e
Comunicazione IULM si impegna a garantire tutto quanto necessario al
corretto svolgimento della rilevazione di che trattasi, per ’importo di
€.7.875,00 IVA esente, comprensivo del canone di manutenzione ed
assistenza annuale del software applicativo sviluppato per la gestione dei

reclami. E

/
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Deliberazione n. O

Amministrativo, acquisiti come in atti,

dato atto dei pareri favorevoli del Direttore Sanitario e del @%@g

acquisito il visto contabile della UOC Gestione Risorse he e
Finanziarie per la copertura economica degli oneri derivanti présente
provvedimento;

visti i pareri favorevoli espressi, per quanto di rispetti%npetenza, dal
Direttore Amministrativo e dal Direttore Sanitario, ai sensi degli artt. 3 e

3bis del d.lgs. 502/92 s.m.i.; oi\%

per i motivi di cui in premessa che qui @\%dono integralmente trascritti:

1) di approvare il protocollo d'i ra 1'Azienda Ospedaliera Istituto
Ortopedico Gaetano Pini \{ ibera Universita di Lingue e
Comunicazione IULM, che $&itmsce parte integrante e sostanziale del
presente provvedimento p

- la realizzazione agine di Customer Satisfaction per la
rilevazione del h di soddisfazione dell'utenza, con cadenza
semestrale (apri gio e novembre/dicembre), con riferimento a

due ambiti ento:
i (in regime ordinario e in regime D.H.)
toriale;

- la man‘. 5 ione e D’assistenza annuale del software applicativo
svilu %\ per la gestione dei reclami.

€. ,00 IVA esente, nel conto economico al conto 510.090.00050
1 3 rvizi, al bilancio preventivo economico dell’esercizio 2015.

2) d@e la spesa derivante dal presente provvedimento, pari a
5
tri

i“dare pubblicita al presente argomento (come indicato nell’oggetto
ella deliberazione) sul sito internet aziendale nell’ambito dei dati della
sezione “Amministrazione Trasparente”, ai sensi del D.Lgs. 14 marzo
2013 n. 33;

4) di dichiarare il presente provvedimento non soggetto a controllo
pr_eventivo, ai sensi dell’art. 18, comma 7, della L.R. n. 33/2009;

.& Regione
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della L.R. n. 33/2009.

IL DIRETTORE
(dott. Amedep T

CON ILRARERI FAVOREVOL %} A DEL
DIRETTORE AMMINISTRATIVO ORJE SANITARIO
(dott. Renato Malaguti) . Ruccino)

5 /

Ufficio Relazioni con il Pubblico

Si attesta la regolaritd amministrativa ¢ tecnica del presente provvedimento
Responsabile del Procedimento: D.ssa Mara Taverriti ﬁ‘@* | wel
Pratica trattata da: D.ssa Sara Candiani CQ/Q\"W

$ Regione
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RELAZIONE DI PUBBLICAZIONE

O

Si certifica che la presente deliberazione € stata pubblicata all) Ngetorio
online di questa Azienda Ospedaliera, per rimanervi affiss uindici
giorni consecutivi.

DN
Milano, 1i ...} 2015 Q%
@

U.0. AFEARLGENERALI E LEGALI
L’ASSIST ISTRATIVO
@ Cianchella)

L’atto si compone di n. 10 (dieci) pagine, di cui n. 5 (cinque) pagine di
allegati parte integrante.

% Regione
Sistema Sanitario Lombardia
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La Libera Universita di Lingue ¢ Comunicazione IULM (di seguito Universita
IULM) con sede legale in via Carlo Bo 1 20143 Milano (MI), CF 8007127
persona del Vice Presidente Consigliere Delegato Prof. Giovanni Pu
Organi Collegiali di Ateneo, ivi domiciliato per la carica. N
E

L’Azienda Ospedaliera Istituto Ortopedico Gaetano Pini, cor? @n Milano Piazza Cardinal
Ferrari 1, rappresentata nella persona del Direttore Ge eDott. Amedeo Tropiano, ivi
domiciliato per la carica, collettivamente da qui in avanti @@P

NS

approvato con D.R. n. 10207 in data

)IULM

Libera Universita di Lingue e Comunicazione

resentata nella

10 incaricato dagli

arti”.

VIST

e o Statuto di Autonomia dell’Universita

'~
27.2.1998 e pubblicato sulla Gazze

lale della Repubblica Italiana n. 59 in data

12.3.1998 e successive modiﬁcazi0@ all’art. 1, comma 5 prevede:

“Nell’ambito delle proprie % istituzionali, la Libera Universita di Lingue e
Comunicazione IULM stipul zioni, contratti e conclude accordi, anche in forma
consortile, con altre Universj n le amministrazioni dello Stato, con enti pubblici e con
privati, persone fisiche %&gche, italiani, comunitari, internazionali e stranieri per ogni
forma di cooperazion@m’ca e scientifica e comunque per lo svolgimento di attivita di

comune interesse.”’

O

e che I’Univetsita M ¢ leader nei campi della comunicazione pubblica e d’impresa per

PREMESSO

quanto attiene la propria offerta formativa;

alizZare la formazione sopra menzionata I’Universitd [ULM si avvale di docenti e

ti altamente qualificati ed esperti nel settore dei processi di valutazione e di

di customer satisfaction;

ersi ospedali lombardi per la realizzazione di indagini di customer satisfaction;

e che I’Azienda Ospedaliera Gaetano Pini ha interesse specifico di conoscere il livello di

/-

soddisfazione della propria utenza al fine di ottimizzare i propri servizi,
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Libera niversiti di Lingue e Comunicazione

SI CONVIENE E SI STIPULA QUANTO SEGUE @

Tutto cio premesso le parti convengono quanto segue %\
Le premesse formano parte integrante del presente accordo. \@

, Art. 1 — Oggetto
L’Azienda Ospedaliera Gaetano Pini affida all’Universita IULM,b\e}%accetta, un’indagine di

X >
seguenti aree:

e ‘“arca ambulatoriale”; @ @
e “area relativa al ricovero”.
Come parte integrante dell' incarico 1’ Azienda Osped& etano Pini affida all’Universita [ULM
W

il compito relativo alla manutenzione ed assistenza

rilevazione riguardante la soddisfazione della propria utenza,%particolare riferimento alle

are applicativo (a suo tempo fornito in
licenza d'uso) sviluppato per la gestione dei recl

\

Articolo 2 - Co i specifici delP’incarico

L’Universita [IULM si impegna a gar

- laredazione del question, @&eventuah aggiustamenti annuali;

1 questionari,

- laregistrazione e il con ei dati (data entry e clean);
- D’elaborazione e l@ atistica dei dati;
- flusso 1nformat1 1ato record) alla Regione;

- Delaborazione & alisi statistica dei dati;

,q

- il confrontd. dei” dati con quanto riportato dalla letteratura scientifica nazionale ed

sentazione det risultati presso 1’ Azienda Ospedaliera Gaetano Pini;
- la presentazione dei dati in contesti scientifici nazionali ed internazionali;

- il rispetto degli accordi.
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L’Azienda Ospedaliera Gaetano Pini € tenuta a garantire: @
- disponibilita ad accogliere stagisti provenienti dall’Universita IULM ch\i cupino

principalmente dell’attivita di rilevazione;
- le condizioni organizzative e logistiche necessarie all’ottimale realizzazio@ etto.

Art. 3 — Ulteriori impegni dell’Universita IU

L’Universita si impegna a svolgere I’attivita di cui agli articoli 1 e 2 N o degli obiettivi, dei
contenuti, dei tempi, delle modalita organizzative e delle risorse messe a disposizione dall’Azienda
Ospedaliera Gaetano Pini per il personale dedicato alla rilevaziog%estionario.

L’Universita IULM garantisce la validita e D’affidabilita metodologie impiegate, nonché
I’attendibilita e D’accuratezza dei dati finali come d@mo dall’indagine conoscitiva,
rendendosi disponibile nei confronti dell’Azienda Ospé %@Gaetano Pini a verifiche e controlli
anche in corso di svolgimento dell’attivitd. L’Unive %M si impegna, in ogni caso, a svolgere

tutte quelle attivita, anche non espressamente indicate niel contratto, che si rendessero necessarie per
il migliore svolgimento dell’indagine conosciﬁ
S
Art. 4 - Corri @ e modalita di pagamento

A fronte delle prestazioni oggetto .\%%geme incarico 1’Azienda Ospedaliera Gaetano Pini si
impegna a corrispondere all’Uni (@IULM un compenso complessivo di € 7.875,00 da
considerarsi ai fini fiscali q @ estazione occasionale non soggetta ad IVA per mancanza del
requisito soggettivo di cui 4 del D.P.R. 26/10/1972, n. 633 e successive modificazioni e
integrazioni.

Tale importo verra ver @Univcrsitﬁ IULM in due soluzioni:
1. i150%aco e della prima fase di rilevazione

2. i150%a

c ione del progetto
dietro presen ne di note di debito.

BANCA POPOLARE DI SONDRIO
IBAN IT54P0569601600000022800X38

Causale: Indagine di customer satisfaction
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L’Universitd [ULM assume tutti gli obblighi di tracciabilita dei flussi finanziari di cui 1@%
legge 13.8.2010 n. 136 e successive modifiche.

N

L’attivita oggetto del presente accordo avra una durata complessiva di anni x dal 01/03/2015

al 28/2/2016, e potra essere rinnovato alla scadenza soltanto previo accord « to fra le parti.

Art. 6 — Recesso N

Le parti potranno recedere dal presente accordo con comunicazighe mediante raccomandata con
avviso di ricevimento da inviare all’altra parte con un preavviso di%hneno 1 mese. Il recesso dovra

essere esercitato in modo da non arrecare pregiudizio all’altra@.

Vengono fatte salve in ogni caso da parte dell’Azien@daliera Gaetano Pini le spese gia

sostenute o impegnate dall’Universita che dovranno &
Art. 7 - R i. i risultati

[ risultati finali dell’indagine e di quant’alt%) ituisca oggetto del contratto, sono di proprieta
ae Pini, I’Universitda IULM non potra utilizzare tali

risultati per finalitd proprie o ve @

munque rimborsate.

esclusiva dell’Azienda Ospedaliera

divulgarli in occasioni esterne, senza espressa

autorizzazione dell’ Azienda Ospedw'& 3aetano Pini.

% Art. 8 — Sicurezza

L’Universita [IULM, nell’e @ne del servizio, ¢ tenuta all’osservanza di tutte le norme e di tutte
le prescrizioni tecni @teﬁa di sicurezza e salute dei lavoratori previste dalla normativa
vigente, nonché che dovessero essere emanare nel corso della durata del presente
contratto.

. Q Ce . . .
era Gaetano Pini assicura comunque che nei propri luoghi siano osservate le

ge in materia di sicurezza ed igiene dei luoghi di lavoro e si obbliga a fornire

all’Universitd, [ULM ulteriori informazioni nel caso in cui dovessero riscontrarsi rischi specifici

emergenza adottate.
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Art. 9 - Eventuali ulteriori attivita @

Le parti si dichiarano disponibili alla realizzazione di altre attivita che verranno ate nel
corso della collaborazione e che abbiano come scopo il raggiungimento degli@i

~ purché non rappresentino ulteriori costi. @

prefissati

Art. 10 — Trattamento dei dati personali @
Le parti si impegnano a somministrare all’utenza un questionario aveM ggetto il gradimento e
la soddisfazione rispetto ai servizi forniti, il quale garantisca I’asseluto anonimato ed escluda, anche

nelle successive fasi di elaborazione e di memorizzazione de% raccolti qualsiasi forma di

identificazione, neanche indirettamente, mediante un riferiménto ad una qualsiasi altra

informazione.
Qualora I’indagine necessiti dell’utilizzo di strumen '%@o i quali la raccolta di informazioni

possa in qualche modo ricondursi a un soggetto id abile, la parti si impegnano ad osservare
quanto disposto dal D. Lgs. n. 196 del 30 giugno in particolare dalle “Linee guida in tema di
trattamento di dati per lo svolgimento di i i customer satisfaction in ambito sanitario”

emanate dal Garante per la protezione dei

n. 120 del 25 maggio 2011 (Allegato 1 )
R RN QQ@

Milano, %
LIBERA UNIVERSI!E‘I LINGUEE Azienda Ospedaliera
COM @NE ULM Istituto Ortopedico Gaetano Pini
Il Vice President nsigliere Delegato Il Direttgre (senerale
Prof\Giovanni Puglisi Dott. Am 731@270
< !
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