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Apulian health refurbishment: evaluation of performance and customer satisfaction through "Sentiment Analysis"

Riassetto sanitario pugliese: valutazione delle performance e della customer  satisfaction attraverso la “Sentiment Analysis” 

Margaret Antonicelli,  Francesco Albergo, Alessandra Ricciardelli

Abstract The hospital reorganization implemented in Puglia arises from the need to adapt the hospital network to the new standards prescribed by national legislation.  Although the reorganization operation does not cut the beds, it is possible to find two situations: patients are forced to go to distant structures from their living place; there is a negative situation in terms of performance, given the increase in workload.The project aims, in a first phase, the determination of new health performance indexes that go to implement those already existing and recognized by the Ministry of Health, but that are specific to the Apulian context. Subsequently, through latent variables, models will be created and elaborated that will both illustrate the current situation but, at the same time, can be used for the improvement of personal services and for a better internal organizational reorganization of the Apulian hospitals.
Abstract Il riordino ospedaliero attuato dalla regione Puglia nasce dalla necessità di adeguare la rete ospedaliera pugliese ai nuovi standard prescritti da normativa nazionale. Seppur l’operazione di riordino non taglia i posti letto, ridistribuendoli tra ospedali di secondo livello, ospedali di primo livello e ospedali di base, è possibile riscontrare da un lato situazioni in cui i pazienti, sono costretti a recarsi in strutture lontane dal proprio luogo abitativo, dall’altro si potrebbe registrare una situazione negativa in termini di performance degli operatori sanitari stessi, dato l’aumento del carico di lavoro. Il lavoro si prefigge, in un prima fase  la determinazione di nuovi indici di performance sanitari che vadano a implementare quelli già esistenti e riconosciuti a livello nazionale dal Ministero della Salute, ma che siano specifici per il contesto pugliese. Successivamente, attraverso tecniche econometriche ad hoc (modelli ad equazioni strutturali), verranno creati ed elaborati modelli che andranno sia ad illustrare quella che è la situazione attuale ma che, al contempo, potranno essere utilizzati per il miglioramento dei servizi alla persona e per un miglior riassetto organizzativo interno dei presidi ospedalieri pugliesi.
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