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 Buongiorno,.Sportello telefonico informativo Azienda USL di Bologna.

Posso esserle utile,. mi dica !





Il 2 Gennaio 1998 è stato attivato il Numero di informazione telefonica dell’Azienda USL di Bologna; successivamente, il 1 Settembre,  questo numero come  Numero Verde informativo gratuito è stato trasferito al Presidio Ospedaliero aziendale.

Il servizio di informazione telefonica è supportato da quattro operatori tecnici centralinisti, in possesso di comprovata esperienza maturata all’interno di diverse aree di assistenza socio - sanitaria.

Questi operatori sono stati specificatamente formati nell'area della comunicazione; essi agiscono utilizzando la metodologia del counsellig telefonico.

Il servizio è rivolto a tutti i cittadini, clienti interni ed esterni dell'azienda USL di Bologna, e fornisce informazioni oltre che della stessa struttura anche delle altre istituzioni sanitarie bolognesi (Azienda Ospedaliera S. Orsola, Istituti Ortopedici Rizzoli, Sanità privata accreditata).

Il bacino di utenza è prevalentemente metropolitano; si riscontrano anche richieste da ambiti extraprovinciali ed extraregionali (prevalentemente Toscana e Veneto).

Con il Numero Verde l’Azienda USL di Bologna intende rispondere all'esigenza di fornire informazioni aggiornate e circostanziate ai cittadini sui servizi e sulle prestazioni sanitarie, rendendo con ciò l'accesso più agevole e creando una carta dei servizi "on line" con la quale viene offerta un'informazione personalizzata e completa.

L'operatore può attivare al bisogno ricerche su casi complessi, presentati come richiesta e per i quali la base informativa disponibile non è in grado al momento di fornire una soluzione immediata.

In casi di questo genere si accoglie l'istanza del cittadino consenziente, registrando il recapito telefonico dello stesso ed attivando di seguito la ricerca mirata al quesito, al termine della quale (nell'arco della giornata o in tempi brevi successivi) l'utente, ricontattato dall’operatore, riceve esaustiva risposta. 

L’attività di sportello telefonico inoltre è in grado di monitorare le esigenze ed il grado di soddisfazione dei cittadini, contribuendo all'implementazione della base informativa del nostro osservatorio, finalizzata a fornire indicazioni sullo stato dei servizi erogati dall'azienda.

Per ogni chiamata viene compilato un modulo riportante la tipologia di richiesta, del richiedente  e la risposta fornita.



Mensilmente viene elaborata una sintesi informativa; questa è trasmessa alle centrali direzionali ed ai Comitati Consultivi Misti.





Nel 1998 sono pervenute 18.971 telefonate





Le tematiche trattate sono distinte in categorie:



 Accesso

 Apertura agenda

 Informazioni

 Assistenza Sanitaria

 Reclami 



Per ogni categoria vengono individuati indicatori.



In caso di reclamo non appianabile tramite rapporto immediato, il cittadino viene invitato  a segnalare il problema all'Ufficio di Relazione con il Pubblico competente per territorio; lo stesso operatore può riportare direttamente la segnalazione all'URP. 

Gli operatori di sportello hanno proposto miglioramenti; in taluni casi hanno visto accolte le proposte suggerite, ciò con grande soddisfazione. 

I tempi di attesa alla risposta per i cittadini, presso lo sportello informativo, sono minimi o al massimo di pochi minuti. 

Al fine di valutare la conoscenza di questo servizio, pubblicizzato sulla stampa nello spazio a disposizione della Azienda USL e la sua gradibilità, è stata effettuata una intervista telefonica ad un campione di 200 persone.

Purtroppo emerge ancora una ridotta conoscenza dell'esistenza di questo servizio; solo il 10% lo conosce e di questi unicamente il 7,5% lo utilizza.

Il giudizio espresso dagli utilizzatori è stato complessivamente positivo; la maggioranza ha espresso, nell’occasione, interesse e parere positivo circa il servizio proposto.

Risulterebbe opportuna pertanto una campagna di informazione mirata alla popolazione maggiormente interessata dall’accesso alle prestazioni.

Attualmente l’accesso giornaliero al Numero Verde è di 6 ore (8,30-14,30). 

Dal 22 Marzo verrà attivato un prolungamento di questa fascia d’accesso portandola ad otto ore, con l'erogazione di informazioni anche in lingua inglese, francese ed in arabo.

Il servizio viene attuato grazie alla collaborazione di mediatori culturali che prestano la loro opera in quanto partecipanti ad un progetto culturale organizzato dal Comune di Bologna al quale la nostra Azienda ha aderito.

Alcuni professionisti dell'Azienda USL hanno prestato la loro collaborazione in qualità di docenti a corsi svolti dall’Assessorato alle Politiche Sociali del Comune di Bologna.

A conclusione della formazione questi mediatori culturali effettuano un momento di esperienza sul campo in un ambito socio-sanitario.

Lo specifico progetto proposto e condotto dal nostro servizio ha permesso di far loro sperimentare un concreto impegno presso il nostro sportello, fianco a fianco ai nostri operatori, per rispondere a domande poste dai tanti stranieri che per varie ragioni risiedono in città o in regione, o anche fuori regione.   

Dall’Aprile p. v. lo sportello osserverà un orario di apertura di otto ore al giorno (8,30-16,30); quattro  per la giornata di sabato (8,30 -12,30). 

Il significato di questa proposta informativa in lingua straniera, nasce dalla volontà e necessità di volere fornire un aiuto ai molti stranieri presenti nella nostra città.

In realtà queste persone spesso sono ascoltate affrettatamente o mal capite anche per incomprensioni linguistiche; a volte propongono situazioni gravi o complesse di non semplice risoluzione, che meritano un contatto più diretto, almeno linguisticamente.

L' Ufficio di Relazione con il Pubblico del Presidio Ospedaliero ha colto l'importanza di questi bisogni che spesso non trovano interlocutori ed ha organizzato questa possibilità comunicativa.

La presenza del servizio in lingua straniera è stata pubblicizzata non solo dai media, ma anche nelle varie sedi di accoglienza (Centro Biavati, Sokos, Associazioni di volontariato, Centri di accoglienza, ecc.).

La molteplicità di informazioni che caratterizza la complessità dell’area sanitaria ospedaliera e territoriale, siamo consapevoli, costituisce la prima nostra difficoltà nel fornire un servizio puntuale e soddisfacente ma proprio una consuetudine costante ed un accesso incrementante ad esso riuscirà a produrre un continuo intrinseco miglioramento.



Sportello Informativo Telefonico Aziendale 1999 Nel  corso dell’anno 1999 sono giunte



 			57.733 chiamate 



con un incremento rispetto lo scorso anno del 204,3%.

Le categorie analizzate sono rappresentate da richiesta di chiarimenti relativamente ad: accesso, apertura agenda, informazione, assistenza sanitaria e reclami.

La tipologia piu’ ricorrente è relativa a chiarimenti rispetto alle apertura agende per le prestazioni da prenotare tramite CUP. Le agende che presentano il maggior numero di richieste sono:

Oculistica

Cardiologia

Otorinolaringoiatria

Neurologia

Risonanza Magnetica.

Sulla categoria informazioni segnalo le richieste inerenti la modalità di copertura sanitaria per italiani che si recano all’estero, su tale aspetto il nostro settore ha pubblicato un fascicoletto informativo;

numerosi chiarimenti vengono richiesti su prestazioni ed attività erogate dal dipartimento di prevenzione.

Tale ultimo aspetto viene ancora segnalato e confermato dalle numerose telefonate riguardanti la categoria Assistenza Sanitaria  e precisamente sugli aspetti relativi alle certificazioni di invalidità.

Si indicano inoltre le numerose richieste su medici di base, iscrizione al SSN, e tickets.

Si allegano tavole esplicative.

Lo sportello telefonico curato dalle mediatrici culturali dal 1 luglio al 31 dicembre ha ricevuto



 									289  chiamate



La disponibilità temporale è di due ore al giorno per 5 giorni alla settimana (lunedì – venerdì 14,30-16,30). La lingua maggiormente utilizzata è arabo, segue nell’ordine filippino, albanese, pakistano, francese.

Anche in questo sportello le maggiori informazioni riguardano le modalità di iscrizione al SSN e l’autocertificazione. (Allego una tabella specifica con tutte le tipologie trattate).
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�Sportello Informativo Telefonico in lingua straniera
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