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1. Introduzione
Il tema dell’utilizzo dei servizi sanitari della provincia di Arezzo da parte dei cittadini stranieri è stato già oggetto di rilevazione della Sezione immigrazione dell’Osservatorio sulle politiche sociali.
Nei rapporti precedenti si è presa in esame la dimensione quantitativa di questo utilizzo rilevando e pubblicando i dati di accesso ai servizi di base, ai servizi diagnostici, al ricovero ospedaliero e ai servizi per la maternità. In questo modo è stato fornito alla struttura sanitaria pubblica uno strumento di conoscenza per procedere ai necessari adeguamenti organizzativi e culturali a seguito dell’irruzione tra i suoi utenti di cittadini di cultura, lingua, tradizioni diverse.

I dati di accesso hanno mostrato che:

· vi è un elevato impatto nella struttura sanitaria pubblica per la presenza di utenti stranieri;

· vi sono, rispetto ai cittadini italiani, disuguaglianze significative in alcune patologie riconducibili a condizioni lavorative e a condizioni di vita e disuguaglianze rispetto a rischi specifici, non ultimi in relazione alla salute della donna;
· vi sono incongruenze e non-appropriatezze nell’utilizzo di particolari strutture, per esempio del Pronto Soccorso.

Per altro verso, tutte le ricerche sull’andamento generale del fenomeno migratorio, documentate, riguardo alla situazione aretina, nei rapporti di questa Sezione dell’Osservatorio sulla presenza, sul lavoro, sulla scuola e altri, mostrano un progressivo incremento della complessità della presenza di stranieri, sia dal punto di vista della varietà delle provenienze, sia da quello dei tempi di permanenza, sia in generale da quello dei progetti e delle modalità di integrazione.
In queste condizioni, l’obiettivo di garantire a tutti un livello di accesso ai servizi per la salute che sia il meno “diseguale” possibile non passa solo attraverso una mera messa a disposizione quantitativa di prestazioni. Vi sono infatti una serie di ostacoli e di condizioni che possono rendere profondamente diseguale l’accesso a questo diritto.

Tra gli ostacoli che determinano queste condizioni di limitazione del diritto alla salute vi sono certamente la scarsa informazione, la scarsa comprensione del funzionamento dei servizi, la difficoltà nel rapporto tra utente e operatore.
La Carta europea dei diritti del malato riconosce tutto ciò e recita:
Ogni individuo ha il diritto di accedere a tutti i tipi di informazione che riguardano il suo stato di salute, i servizi sanitari e come utilizzarli, nonché a tutti quelli che la ricerca scientifica e la innovazione tecnologica rendono disponibili. I servizi sanitari hanno il dovere di rendere tutte le informazioni facilmente accessibili, rimuovendo gli ostacoli burocratici, educando i fornitori di assistenza sanitaria, preparando e distribuendo materiale informativo.
È sembrato quindi utile acquisire il punto di vista degli utenti stranieri sul funzionamento di alcuni fondamentali servizi sanitari pubblici e soprattutto tentare di valutare i livelli di informazione esistenti riguardo alla comprensione del funzionamento di tali servizi e le difficoltà di rapporto incontrate.

Tutto questo è stato fatto tramite un questionario ed i risultati della sua elaborazione sono riportati di seguito.

2. Il questionario
Il questionario è stato elaborato con il contributo dei mediatori linguistico-culturali in modo da realizzare uno strumento di indagine che fosse il più possibile comprensibile agli utenti stranieri dei servizi. È stato impostato interamente con domande a risposta chiusa per favorire la semplicità della compilazione.

In esso vengono chieste notizie sull’utilizzo di alcuni dei servizi sanitari più frequentati dagli utenti, tentando di esplicitare il livello di soddisfazione dell’utente ed eventualmente la tipologia di difficoltà incontrate nel loro utilizzo.
Il questionario è stato proposto agli utenti stranieri presenti presso i seguenti punti:

· Consultorio familiare di San Giovanni Valdarno

· Consultorio familiare di Arezzo

· Sportello Unico del Comune di Arezzo

· All’interno di un corso di lingua italiana del CTP di Arezzo (Centro Territoriale Permanente).
La compilazione è avvenuta con l’assistenza del mediatore culturale presente nella struttura per il normale servizio di mediazione, il quale ha contribuito a facilitare la comprensione del testo senza naturalmente entrare nel merito e nella qualità delle risposte fornite dall’utente.

Si è scelta questa strada a seguito di un primo test del questionario effettuato, in precedenza all’indagine, su un gruppo di stranieri frequentanti un corso presso il Centro di Documentazione “Città di Arezzo”: in quella sede ci siamo resi conto che alcune difficoltà di comprensione andavano al di là della semplice traduzione in lingua della domanda ma, per essere risolte, necessitavano di spiegazioni personalizzate in relazione a differenti esperienze degli intervistati. In questo modo riteniamo di aver ottenuto risposte più “certe” rispetto al servizio oggetto della domanda e quindi più confrontabili tra loro. La distribuzione dei questionari nei diversi punti è riportata in tabella 1.
Tab. 1: distribuzione dei questionari
	Luogo somministrazione
	Totale

	Consultorio San Giovanni Valdarno
	44

	Consultorio familiare Arezzo
	17

	Sportello unico Comune Arezzo
	25

	Corso CTP
	8

	sub totale zona Valdarno
	44

	sub totale zona Arezzo
	50

	Totale complessivo
	94


3. I rispondenti
Gli utenti stranieri le cui risposte sono state raccolte tramite il questionario hanno le seguenti caratteristiche:
· l’83% sono donne e il 17% sono uomini;
· il 57% ha un’età compresa tra 19 e 30 anni, il 36% tra 31 e 40 anni, il 2% meno di 18 e il 5% oltre 40 anni;
· il 54% ha un lavoro mentre il restante 46% attualmente non lavora;
· il 57,4% è in Italia da oltre 5 anni (52,1% in provincia di Arezzo), il 24,5% da 2 a 5 anni (il 26,6% in provincia di Arezzo), l’8,5% da 1 a 2 anni (il 6,4% in provincia di Arezzo) e il 9,6% è in Italia da meno di 1 anno (il 15,0% in provincia di Arezzo).
Riguardo alla provenienza registriamo:
· 27 utenti provenienti dalla Romania, pari al 29% del totale;
· 20 provenienti dal Bangladesch (21%);
· 16 dall’India (17%);
· 5 dall’Albania (5%);
· 5 dalla Nigeria (5%);
· 21 provenienti da tutti gli altri Paesi (23%).
Questa distribuzione non collima con la distribuzione delle nazionalità presenti nel territorio aretino che, per le più rappresentate, all’1/1/2010 risultavano essere pari al 35% per i rumeni, 16% per gli albanesi, 6% per i marocchini, 5% per i provenienti dal Bangladesh e 4% per i provenienti dall’India (Sezione Immigrazione Arezzo, Rapporto n. 31, 2010).
Va però tenuto conto che la maggior parte dei questionari sono stati raccolti presso i due consultori familiari di Arezzo e San Giovanni Valdarno frequentati in larga misura da donne (cui appartengono infatti la grande maggioranza delle risposte); la popolazione straniera presente in provincia di Arezzo proveniente da India e Bangladesh vede una preponderanza di donne rispetto a quella proveniente da Albania e Marocco che è prevalentemente maschile, non solo ad Arezzo (Sezione Immigrazione Arezzo, Rapporto n. 31, 2010), ma ovunque in Toscana (Beudò, Giovani, Savino, 2008)
4. I Servizi sanitari utilizzati
Una specifica domanda del questionario richiedeva di esplicitare quali servizi sanitari erano stati utilizzati nel corso degli ultimi due anni.

Il risultato riportato in tabella evidenzia un utilizzo consistente dei servizi sanitari da parte degli stranieri intervistati, dato che si ritrova anche in altre realtà territoriali in cui sono state condotte simili indagini con questionari e domande analoghe (ad es. Bologna: 83,1% il medico di famiglia, 25,4% Ospedale, 37,3% Pronto soccorso, 45,3% medicina specialistica, v. Lelleri, Patuelli, 2009).
Tabella 2: utilizzo dei servizi sanitari

	Nel corso degli ultimi 2 anni, quali servizi ha utilizzato?
	numero
	%

	Medico di famiglia
	83
	88,3

	Pediatra
	28
	29,8

	Pronto soccorso
	43
	45,7

	Ospedale(sono stato ricoverato/a)
	29
	30,9

	Servizio prenotazioni (CUP)
	65
	69,1

	Ambulatorio vaccinazioni
	25
	26,6

	
	
	

	Consultorio ginecologico
	66
	84,6 % delle donne


5. Iscrizione al Servizio Sanitario Nazionale

L’iscrizione degli stranieri regolarmente presenti sul territorio nazionale al Servizio sanitario nazionale è generalmente considerato un indicatore di valutazione del livello di integrazione.
Nel Rapporto n. 15 del febbraio 2006 della Sezione Immigrazione di Arezzo (“Salute degli immigrati e ricorso alle strutture sanitarie in provincia di Arezzo”) un capitolo specifico era dedicato a questo tema e dai dati complessivi degli iscritti in anagrafe assistiti della provincia risultava già (2004) una iscrizione al S.S.N. pressoché totale da parte degli stranieri residenti. La stessa ricerca di Bologna già citata (Lelleri, Patuelli, 2009) conferma questa situazione.
Anche coloro che hanno risposto al questionario non smentiscono questo dato e per oltre il 90% sono iscritti al S.S.N. ed hanno scelto il proprio medico di medicina generale (medico di famiglia)

In un quadro così positivo è importante porre attenzione a quel 9,6% (9 risposte) di non iscritti e valutarne le motivazioni che sono state così espresse:
· ho provato, ma ho trovato difficoltà;
· non ci ho mai pensato;
· non so come fare;

· non ho un contratto di lavoro;

· non lo posso fare perché non ho il permesso di soggiorno (2).

Come si vede affiorano elementi di scarsa informazione e di sottovalutazione del problema.
6. Il medico di Medicina Generale
Nell’ambito dei servizi sanitari, il medico di medicina generale (medico di famiglia) assume una rilevanza particolare in quanto elemento cardine nell’intero sistema della cure primarie e in quanto “ordinatore” per l’accesso all’insieme dei servizi sanitari pubblici.
Se questo vale per il cittadino italiano, vale ancora di più per il cittadino straniero per il quale non vi è dubbio che l’acceso all’ambulatorio del medico di medicina generale costituisce il primo elemento di impatto con il Servizio Sanitario Nazionale.
È importante quindi individuare i problemi che possono crearsi nell’accesso a questo servizio i quali possono avere riflesso anche nel rapporto medico/paziente a causa di incomprensioni, disinformazione o differenze culturali.

Un primo tentativo di indagare questo problema era stato condotto nel 2007 con un questionario distribuito ad un campione di medici di medicina generale di due distretti della ASL 8 di Arezzo e nel quale si rilevavano i problemi del rapporto con il paziente straniero secondo il punto di vista del medico (Previti, Ricci, Dallari, 2007).
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In generale, la maggior parte dei medici intervistati non aveva segnalato problemi rilevanti né per la lingua, né per il rapporto con i pazienti stranieri, né per la compliance. Tra coloro che segnalavano qualche problema prevalevano le difficoltà con la lingua, soprattutto con pazienti provenienti dal Bangladesh, dalla Cina e dal Pakistan. Qualche difficoltà di rapporto era stata segnalata con i pazienti musulmani in periodo di Ramadam. Per i medici, gli orari del proprio ambulatorio non costituivano problema nella relazione con i pazienti stranieri (Previti, Ricci, Dallari, 2007).
Il questionario odierno vuol essere una sorta di controprova di quello precedente rilevando i problemi del rapporto con il medico dal punto di vista del paziente straniero.

Innanzi tutto un primo dato: l’ambulatorio del medico è largamente frequentato (il 56,7% degli intervistati vi si è recato più di una volta nell’ultimo anno) e la stragrande maggioranza si dichiara soddisfatta del proprio medico (91,2%).
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Ciò collima con quanto dichiarato dai medici che segnalavano una notevole frequenza nell’afflusso di pazienti stranieri nei propri ambulatori e, come abbiamo detto, un sostanziale “buon rapporto” con essi. In realtà alcuni problemi sono però emersi.

Alla domanda di specificare eventuali difficoltà incontrate sono avute risposte significative:

· gli orari non mi vanno bene: il 5,3% (5 persone);
· ho difficoltà a capire le ricette: il 20,2% (19 persone);
· nell’ambulatorio non ci sono informazioni scritte nella mia lingua: il 23,4% (22 persone);
· non ci siamo capiti a causa della lingua: il 31,9% (30 persone).
Come si vede oltre il 30% degli intervistati ha problemi di lingua con il proprio medico e per il 20% ci sono difficoltà nel capire le ricette e le prescrizioni. Per alcuni ci sono anche problemi di orari dell’ambulatorio, verosimilmente in relazione ai propri orari di lavoro.

L’incomprensione causata dalla lingua è concentrata in due nazionalità: Bangladesh (12 persone) e India (12 persone); ugualmente la difficoltà a capire le ricette: Bangladesh (8 persone) e India (5 persone). Certamente questo problema non è di facile soluzione ma la segnalazione di tali difficoltà induce a ricercarne, magari lavorando con gruppi di medici in associazione e su materiale scritto in lingua.

7. La prenotazione di visite specialistiche: il CUP

Il CUP (Centro Unico Prenotazioni) è l’altra “porta” di accesso ai servizi sanitari dell’Azienda USL ed in particolare, com’è noto, ai servizi di medicina specialistica e diagnostica. È importante quindi valutare anche per questa struttura gli eventuali problemi per i cittadini stranieri.
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Lo sportello del CUP è, come si vede, molto frequentato: il 73% dei rispondenti vi si è recato almeno una volta.

I problemi segnalati da coloro che si sono recati al CUP sono relativi al meccanismo di funzionamento della prenotazione e alla lingua.
· Non è chiaro come funziona, 12,7% (8 persone).

· È stato difficile prenotare, 15,9% (10 persone).

· Non ci siamo capiti a causa della lingua, 30,2% (19 persone).

La poca chiarezza di funzionamento e la difficoltà a prenotare possono essere associate ad una stessa tipologia di problemi probabilmente legati in parte ad una incomprensione generale sul “sistema” delle prenotazioni, in parte ad aspetti organizzativi del CUP.

Le risposte “È stato difficile prenotare” sono equamente ripartite tra residenti in Valdarno e Arezzo, mentre l’incomprensione linguistica ripropone le nazionalità del Bangladesh e dell’India come problematiche.

8. Pronto Soccorso
Nel già citato Rapporto n. 15 della Sezione Immigrazione, l’accesso dei cittadini stranieri al Pronto soccorso è stato esaminato da più punti di vista. Ne è risultato un quadro che presenta alcuni punti di riflessione.

Il 90% degli accessi di stranieri al Pronto soccorso non è stato seguito da ricovero; questo dato è superiore, anche se non di molto, all’84% relativo agli italiani.

La differenza diviene più consistente se si considera il rapporto con la popolazione: risultano 571 accessi non seguiti da ricovero ogni 1000 residenti stranieri, contro 316 ogni 1000 italiani.
È noto che gli accessi al Pronto soccorso ospedaliero sono, in generale, in molti casi non appropriati. I numeri riportati sopra fanno pensare tuttavia che vi sia un livello di non appropriatezza superiore per gli stranieri rispetto ai cittadini italiani.
Questo dato è confermato anche in altre realtà: a Modena, ad esempio, accedono al Pronto Soccorso 167 uomini stranieri per 1000 residenti e 163 donne, contro 121 e 115 della popolazione totale. Inoltre, da un esame dei dati degli accessi sulla base del codice di gravità, risulta un “utilizzo del Pronto soccorso potenzialmente inappropriato (con codice bianco) da parte dei cittadini stranieri, quasi doppio rispetto alla media complessiva” (Zacchia Rondinini, 2010.)

Le motivazioni possono essere varie, in parte riconducibili a disinformazione e a maggior difficoltà nell’accesso ad altri servizi.

Il questionario oggetto di questo rapporto ha teso rilevare i motivi di accesso al Pronto soccorso dal punto di vista dall’utente e, come per gli altri servizi, le difficoltà incontrate.
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Dei rispondenti alla domanda del questionario, quasi la metà (il 47%) è passato almeno una volta dal Pronto soccorso, il 7,2%, addirittura più volte. Se si tiene conto dell’età giovane dei soggetti intervistati, appare un’alta frequenza di accessi, in linea peraltro, con quanto già segnalato in precedenza.
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Emerge poi con evidenzia che, tra coloro che hanno avuto accesso al pronto soccorso, l’85% dichiara di essere soddisfatto del servizio (molto o abbastanza).
Le motivazioni per le quali i rispondenti si sono recati al Pronto Soccorso sono state espresse nel modo seguente:
· stavo male e non potevo andare altrove: il 58,6%;
· ho avuto un incidente/ mi sono fatto male: il 38,5%;
· altro: il 2,6%.
Quasi il 60% quindi “stava male e non poteva andare altrove”; in questo “non potevo” ci stanno sicuramente un buon numero che non sapeva oppure veramente non poteva ma per motivi di organizzazione dei servizi sanitari.

Nonostante la dichiarazione di soddisfazione generale per il servizio sono stati segnalati problemi di comprensione e di organizzazione:
· tempi di attesa troppo lunghi: il 7,7%;
· non è chiaro come funziona l’accesso: il 33,3%;
· gli operatori non avevano tempo di spiegare niente: il 41,0%;
· non ci siamo capiti a causa della lingua: il 43,6%.
Ritorna il “non è chiaro come funziona” che avevamo trovato nei confronti del CUP. Certamente in questo caso le cose sono anche più complicate: l’accesso regolato dalla valutazione di gravità (codici dal rosso al bianco), indispensabile al buon funzionamento di un servizio di emergenza, non è immediatamente comprensibile specialmente se ci sono problemi di comprensione più generali tra i quali quello della lingua, di nuovo segnalato dal 43,6% dei frequentanti il Pronto soccorso.
Anche la difficoltà di dialogo con gli operatori, accentuata dal “non avevano tempo di spiegare niente”, seppure comprensibile nella organizzazione di un servizio quale il Pronto soccorso, non è sempre accettabile dal punto di vista del paziente.

La poca chiarezza sul funzionamento dell’accesso e la difficoltà a interloquire con gli operatori è stata segnalata con una leggera prevalenza da residenti nella zona Aretina. Le difficoltà di comprensione linguistica, anche per il Pronto Soccorso, sono state segnalate prevalentemente da cittadini del Bangladesh, dell’India e del Pakistan.

9. Servizio di guardia medica notturna e festiva
Il Servizio di guardia medica notturna e festiva è uno di quelli che può essere considerato, in tutta una serie di casi, come alternativo e più appropriato rispetto al Pronto Soccorso. La sua conoscenza e il suo utilizzo, quindi, può essere un elemento che contribuisce a riportare l’accesso al Pronto Soccorso su dimensioni più congrue rispetto alla sua funzione.
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Dalle risposte del questionario si ottiene, a questo proposito, un quadro incerto, nel senso che un po’ più della metà (il 58%) degli intervistati dichiara di conoscere l’esistenza del servizio. Ma l’accento, in questo caso, va posto su quel quasi 42% che dichiara di non conoscere l’esistenza del servizio. La cosa più rilevante è che 16 di questi (pari ancora al 42%) è presente ad Arezzo da più di 2 anni e tra loro 9 (23% di chi non conosce il servizio) è presente ad Arezzo da oltre 5 anni.
Infine, per tornare al problema degli accessi al Pronto Soccorso, tra coloro che vi sono andati dicendo di star male e non poter andare in nessun altro servizio, il 43% non conosce l’esistenza della Guardia Medica.

Ma anche tra le 53 persone che conoscono l’esistenza del servizio (58% del totale degli intervistati) vi sono informazioni scarse se tra di loro 18 (il 34%) dichiara di non sapere come fare per chiamarlo.
Del resto anche nel già citato “Profilo di salute” di Modena viene preso in considerazione il problema attraverso un questionario che, seppure con domande diverse da quello oggetto di questo rapporto, mostra una scarsa conoscenza del servizio da parte degli stranieri.

10. Consultorio familiare

Il servizio di consultorio familiare risulta parzialmente conosciuto.

Va ricordato che una gran parte dei questionari (61 su 94) sono stati raccolti nei consultori di Arezzo e Valdarno). Prendendo quindi in considerazione solo le 33 interviste ottenute al di fuori dei consultori risulta che poco più della metà (il 54,5%) ne conosce l’esistenza.

Il dato non è del tutto confortante: nella situazione di Bologna, secondo la ricerca già citata, il Consultorio è un servizio sconosciuto al 29,5% degli stranieri (Lelleri, Patuelli, 2009).

Quanto alle motivazioni per le quali gli utenti intervistati si sono recati al consultorio risultano prevalenti i controlli in gravidanza e le visite ginecologiche.
· Interruzione di gravidanza (4)
· Contraccezione (15)
· PAP-Test (38)
· Visita ginecologica (43)
· Controlli previsti durante la gravidanza (50).
La questione dei controlli in gravidanza è una questione rilevante: nel già citato Rapporto n. 15 di questa Sezione Immigrazione, veniva rilevato come vi fosse una minor frequenza di visite in corso di gravidanza da parte delle donne straniere rispetto alle italiane. Il dato era confermato anche a livello regionale. Ciò può essere una concausa di alcuni problemi alla nascita (sottopeso e immaturità) che si riscontrano tra le straniere più frequentemente che tra le italiane.
Nel tentativo di capire almeno alcune delle difficoltà che possono produrre questa minor frequenza di visite per le straniere, nel questionario una domanda specifica chiedeva di segnalare i problemi incontrati nel frequentare il consultorio:
· non ho capito come funziona: il 1,4%;
· ho difficoltà a capire le ricette: il 2,9%;
· non ci sono informazioni scritte nella mia lingua 12,9%;
· non ci siamo capiti a causa della lingua 15,7%;
· gli orari non mi vanno bene 20,0%;
· altro 8,6%.
È significativa la segnalazione della insoddisfazione per gli orari che è segnalata dal 20,0% delle rispondenti: tali segnalazioni sono ripartite in modo eguale tra le residenti nella zona Aretina e nella zona del Valdarno.
Alla voce “altro” vi è una varietà di segnalazioni che però, seppure con toni e accentuazioni diverse convergono verso una richiesta di maggior attenzione e di maggior tempo dedicato da parte degli operatori:

- “fanno un lavoro superficiale”; 
- “mi piacerebbe trovare qualcuno che parla la mia lingua”; 
-“ personale che non dà informazioni”; 
- “personale razzista ed urlano troppo”; 
- “tempi di attesa troppo lunghi”; 
- “vorrei che gli operatori mi dedicassero più tempo”.
Naturalmente in queste risposte si mescolano attese e valutazioni molto soggettive ma in ogni caso segnalano elementi organizzativi che può aver senso prendere in considerazione.
11. Conclusioni
Il questionario fornisce uno spaccato del punto di vista degli stranieri residenti ad Arezzo su alcuni dei servizi sanitari pubblici di base gestiti dalla ASL 8. I risultati riportati nei paragrafi precedenti sono quindi di per se stessi “conclusioni” nel senso che, servizio per servizio, segnalano aspetti di soddisfazione e problemi incontrati nel loro utilizzo.
Sintetizzando comunque si possono indicare i seguenti punti:

· si registra una consistente utilizzazione dei servizi sanitari pubblici da parte dei cittadini stranieri residenti;

· si registra anche un consistente livello di soddisfazione nell’utilizzo di tali servizi;

· vi sono problemi di comprensione linguistica, soprattutto per alcune nazionalità e specificamente per stranieri provenienti da Bangladesh, India e Pakistan;

· vi sono anche problemi di informazione e conoscenza dell’esistenza del servizio e sembrano riguardare in particolare il servizio di guardia medica notturna e festiva e il consultorio familiare;

· vi sono aspetti di tipo organizzativo che, con le specificità di ciascun servizio, contribuiscono a rendere meno comprensibile e quindi meno fruibile l’utilizzo da parte dei cittadini stranieri; una riflessione rispetto a questo sembrerebbe necessaria per il Pronto Soccorso;
· sembrerebbe necessario porre un’attenzione particolare alla struttura dei medici di medicina generale: a fronte di un notevole ricorso degli stranieri agli ambulatori del “medico di famiglia”, dato positivo in termini di tutela della salute e di capacità di integrazione, vengono segnalati problemi di comprensione e comunicazione.
Gli stessi intervistati, alla domanda finale “ha suggerimenti da dare” hanno fornito alcune indicazioni:

1 - Aumentare la mediazione (è il più richiesto):
· “è molto utile il mediatore linguistico-culturale”;

· “aumentare la mediazione”
2 – rivedere e adeguare gli orari:
· “servirebbe un orario pomeridiano per le visite”
· “servizi buoni, ma gli orari andrebbero ampliati”
3 – migliorare il rapporto tra personale e paziente straniero:
· “migliorare il servizio del pronto soccorso”
· “più pazienza e rispetto da parte del personale”
· “visite brevi, vorrei più tempo per chiarimenti”
· “vorrei che la dottoressa fosse più esplicita”.
Senza voler essere proposte esaustive, quelle sopra espresse possono costituire un buon punto di partenza per un effettivo miglioramento della fruibilità dei servizi per la salute.
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Appendice
A - Tabelle

Tabella 1-appendice: Iscrizione al Servizio Sanitario Nazionale

	Domanda 8:

è iscritto al S.S.N. ?
	Numero
	in %

	No
	9
	9,6

	Sì
	85
	90,4

	Totale
	94
	100,0


Tabella 2-appendice: frequenza all’ambulatorio del medico di famiglia

	Domanda 11: Nel corso dell’ultimo anno, quante volte si è recato/a dal medico di famiglia?
	numero
	%

	Mai
	10
	11,1

	1 volta
	29
	32,2

	2-5 volte
	37
	41,1

	più di 5 volte
	14
	15,6

	Totale
	90
	100,0


Tabella 3-appendice: soddisfazione rispetto al medico di famiglia

	Domanda 12: Si trova bene con il suo medico?
	numero
	%

	Molto
	33
	36,7

	Abbastanza
	49
	54,5

	Poco
	2
	2,2

	Per niente
	2
	2,2

	Non so
	4
	4,4

	Totale
	90
	100,0


Tabella 4-appendice: Problemi rispetto al medico di famiglia (più risposte)
	Domanda 13: Quali problemi segnala sul medico?
	numero
	%

	Gli orari non mi vanno bene
	5
	5,3

	Ho difficoltà a capire le ricette
	19
	20,2

	Nel suo ambulatorio non ci sono informazioni scritte nella mia lingua
	22
	23,4

	Non ci siamo capiti a causa della lingua
	30
	31,9


Tabella 5-appendice: frequenza al CUP
	Domanda 14 :Nel corso dell’ultimo anno si è recata al CUP ?
	numero
	%

	No
	23
	26,7

	Sì
	63
	73,3

	Totale risposte
	86
	100,0


Tabella 6-appendice: problemi segnalati da coloro che hanno usufruito del servizio CUP (più risposte)
	Domanda 15: Quali problemi segnala sul CUP?
	numero
	%

	Tempi di attesa troppo lunghi
	2
	3,2

	Non è chiaro come funziona
	8
	12,7

	È stato difficile prenotare
	10
	15,9

	Non ci siamo capiti a causa della lingua
	19
	30,2


Tabella 7-appendice: frequenza accessi al Pronto Soccorso
	Domanda 16: Nel corso dell’ultimo anno, quante volte ha avuto bisogno di recarsi al Pronto Soccorso ?
	numero
	%

	Mai
	44
	53,0

	1 Volta
	33
	39,8

	più volte
	6
	7,2

	Totale risposte
	83
	100,0


Tabella 8-appendice: motivazioni per l’accesso al Pronto Soccorso di coloro che vi si sono recati.
	Domanda 17: Per quali motivi si è recato al pronto soccorso?
	numero
	%

	Io (o un mio familiare amico) stavo male e non potevo andare altrove
	23
	58,9

	Io (o un mio familiare/amico) ho avuto un incidente/ mi sono fatto male
	15
	38,5

	aborto
	1
	2,6

	Totale risposte
	39
	100,0


Tabella 9-appendice: problemi segnalati al Pronto Soccorso (più risposte)
	Domanda 19: Quali problemi segnala sul pronto soccorso?
	Totale
	%

	Tempi di attesa troppo lunghi
	3
	7,7

	Non è chiaro come funziona l'accesso
	13
	33,3

	Gli operatori non avevano tempo di spiegare niente
	16
	41,0

	Non ci siamo capiti a causa della lingua
	17
	43,6


Tabella 10-appendice: servizio di guardia medica notturna e festiva
	Domanda 20: Sa che esiste un Servizio di Guardia medica notturna e festiva?
	numero
	%

	No
	38
	41,8

	Sì
	53
	58,2

	Totale risposte
	91
	100,0


Tabella 11-appendice: capacità di attivare la guardia medica da parte di coloro che ne conoscono l’esistenza

	Domanda 21: In caso di necessità, saprebbe come chiamarlo ?
	numero
	%

	Si
	35
	66,0

	di cui lo ha effettivamente chiamato
	15
	

	No
	18
	34,0

	Totale che conosce il servizio
	53
	100,0


Tabella 12-appendice: conoscenza del consultorio
	Domanda 22: Conosce l’esistenza del Consultorio?
	numero
	%

	No
	15
	45,5

	Sì
	18
	54,5

	Totale risposte raccolte in sedi diverse dai consultori
	33
	100,0


Tabella 13-appendice. Problemi sul consultorio (più risposte)
	Domanda 26: Quali problemi segnala sul consultorio?
	numero
	%

	Non ho capito come funziona
	1
	1,4

	Ho difficoltà a capire le ricette
	2
	2,9

	Non ci sono informazioni scritte nella mia lingua
	9
	12,9

	Non ci siamo capiti a causa della lingua
	11
	15,7

	Gli orari non mi vanno bene
	14
	20,0

	Altro
	6
	8,6


B – Il questionario

Luogo somministrazione (consultorio, centro integrazione…):_______________________
Nome rilevatore/mediatrice:_______________________________
Questionario sull’utilizzo dei servizi sanitari

Gentile Signore/Signora,

il questionario che le è stato consegnato è uno strumento pensato per rilevare il grado di soddisfazione e i problemi incontrati nell’utilizzo dei principali servizi sanitari da parte dei cittadini e delle cittadine stranieri.

Il questionario nasce dalla consapevolezza che non è sempre facile, per chi proviene da un altro Paese, orientarsi e comprendere le modalità con cui funzionano servizi importanti come quelli sanitari: i risultati dell’indagine saranno utili per il loro miglioramento. 

I dati raccolti restano totalmente anonimi.

Le chiediamo, per favore, di riempirlo rispondendo sinceramente alle domande.

1) Sesso: 
Femmina [ ]0 

⁯ Maschio [ ]1

2) Anno di nascita: [_______]

3) Attualmente lavora?
No [ ]0

Sì[ ]1 - Specificare quale………………………………
4) Nazionalità_____________________________________

5) Da quanti anni vive in Italia? _________________________

6) Da quanti anni vive in provincia di Arezzo? _________________________

7) In quale comune vive attualmente? _________________________

8) È iscritto/a al Servizio Sanitario Nazionale (S.S.N.) ? 
 1 [SI] 0 [NO]

Se NO, perché ? 1 [ ] Non so come fare

2 [ ] Non lo posso fare perché non ho il permesso di soggiorno

3 [ ] Ho provato ma ho trovato difficoltà

4 [ ] Non mi interessa

5 [ ] Non ci ho mai pensato 
6 [ ] Altro ______________________________

9) Nel corso degli ultimi due anni, quali servizi ha utilizzato? (una scelta per ogni riga)
	
	Si
	No

	1 Medico di famiglia
	
	

	2 Pediatra
	
	

	3 Pronto soccorso
	
	

	4 Ospedale (sono stato ricoverato/a)
	
	

	5 Consultorio ginecologico
	
	

	6 Servizio prenotazioni (CUP)
	
	

	7 Ambulatorio vaccinazioni
	
	

	8 Altri (specificare)
	
	


10) Ha scelto il suo medico di famiglia? 
1 [SI] 0 [NO] 
11) Nel corso dell’ultimo anno, quante volte si è recato/a dal medico di famiglia? 
Mai [ ]1
 1 volta [ ]2 
2-5 volte [ ]3 
più di 5 volte [ ]4

12) Si trova bene con il suo medico? 
Molto [ ]3
Abbastanza [ ] 2⁯ 
Poco [ ]1
Per niente [ ]0
Non so [ ]9

13) Quali problemi segnala sul medico? (è possibile segnare più di una risposta)

1 [ ] Non ci siamo capiti a causa della lingua

2 [ ] Ho difficoltà a capire le ricette

3 [ ] Nel suo ambulatorio non ci sono informazioni scritte nella mia lingua

4 [ ] Gli orari non mi vanno bene

5 [ ] Altro _______________________

14) Nel corso dell’ultimo anno ha avuto bisogno di recarsi al CUP (servizio prenotazioni) per prenotare una visita o un esame? 

1 [SI] 0 [NO] 
15) Quali problemi segnala sul CUP? (è possibile segnare più di una risposta) 
1[ ] non è chiaro come funziona 

2[ ] non ci siamo capiti a causa della lingua

3[ ] è stato difficile prenotare

4[ ] non ho avuto problemi

5[ ] altro _______________________

16) Nel corso dell’ultimo anno, quante volte ha avuto bisogno di recarsi al pronto soccorso? 
Mai [ ]1
 1 volta [ ]2 
2-5 volte [ ]3 
più di 5 volte [ ]4

17) Per quali motivi si è recato al pronto soccorso? 
1[ ] Io (o un mio familiare/amico) ho avuto un incidente/mi sono fatto male 

2[ ] Io (o un mio familiare/amico) stavo male e non potevo andare altrove

3[ ] Altro (specificare)____________________________

18) È rimasto soddisfatto/a del servizio?

Molto [ ]3⁯ 
Abbastanza [ ]2⁯ 
Poco [ ]1⁯ 
Per niente [ ]0
 Non so [ ]9

19) Quali problemi segnala sul pronto soccorso? (è possibile segnare più di una risposta)

1[ ] non è chiaro come funziona l’accesso

2[ ] non ci siamo capiti a causa della lingua

3[ ] gli operatori non avevano tempo di spiegare niente

4[ ] altro _______________________

19 a) Lo ha mai chiamato? 
1 [ SI] 0[ NO]

20) Sa che esiste un Servizio di Guardia medica notturna e festiva (un medico che, in caso di urgenza, si può chiamare al telefono e viene direttamente a casa)?
1[ SI] 0[ NO] 

21) In caso di necessità, saprebbe come chiamarlo? 
1[ SI] 0[ NO] 

22) Conosce l’esistenza del Consultorio? 
1[ SI] 0 [ NO]

23) Ha utilizzato il Consultorio? 
1 [ SI] 0[ NO]

24) Se SI, per quale motivo? (è possibile segnare più di una risposta) 
1 [ ] controlli previsti durante la gravidanza 
2 [ ] visita ginecologica

3 [ ] contraccezione

4 [ ] PAP-Test 
5 [ ] interruzione di gravidanza

6 [ ] assistenza psicologica

7 [ ] corsi di preparazione alla nascita

8 [ ] altro ___________________________________

25) È rimasto soddisfatto/a del servizio di consultorio? 

Molto [ ]3⁯ 
Abbastanza[ ]2

⁯ Poco [ ]1
⁯ Per niente [ ]0
Non so [ ]9

26) Quali problemi segnala sul consultorio? (è possibile segnare più di una risposta) 
1[ ] Non ho capito come funziona

2[ ] Non ci siamo capiti a causa della lingua

3[ ] Gli orari non mi vanno bene

4[ ] Ho difficoltà a capire le ricette

5[ ] Non ci sono informazioni scritte nella mia lingua

6[ ] Altro _______________________

27) È mai stato chiamato/a dall’Azienda USL per una visita/esame di prevenzione?
1[ ] Tumore dell’utero (Pap Test)

2[ ] Tumore della mammella (Mammografia)

3[ ] Tumore del colon-retto (Analisi feci)

4[ ] NO, non ho ricevuto la lettera

28) Se ha ricevuto la lettera, quanto era comprensibile?

Molto [ ]3
⁯ Abbastanza [ ]2
⁯ Poco [ ]1
⁯ Per niente [ ]0
Non so [ ]9

29) Ha suggerimenti da dare?..............................................................................................
……………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………..
………………………………………………………………………………………………..

………………………………………………………………………………………………..
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