PROGETTO NUMERO VERDE

SINTESI

INFORMAZIONE E COMUNICAZIONE, ARME STRATEGICHE

PER SEMPLIFICARE L'ACCESSO AI SERVIZI

Il Piano sanitario regionale 1999-2001 assegna all’informazione e alla comunicazione con utenti e cittadini un ruolo importante per l’equità  e la semplificazione dell’accesso ai servizi,  per la difesa dai rischi per la salute, per l’espressione da parte degli utenti di un consenso consapevole alle cure proposte, fino a considerare la corretta relazione tra operatori sanitari e utenti uno degli elementi centrali per definire l’appropriatezza e l’efficacia dei servizi resi.

Equità, accessibilità, appropriatezza ed efficacia dell’assistenza sanitaria sono le parole chiave che meglio rappresentano il processo di miglioramento delle relazioni con gli utenti dei servizi sanitari e con i cittadini che il Piano sanitario propone, considerandolo tra le leve determinanti della modernizzazione del Servizio sanitario regionale. Semplificare l’accesso alle informazioni sui servizi è certamente uno degli elementi di questo processo avviato e, insieme, è una delle condizioni necessarie per dare concretezza a due diritti dei  cittadini: il diritto alla salute e il diritto ad essere informati. Il progetto di numero verde unico per la sanità regionale si inserisce in questo contesto.

GLI OBIETTIVI DEL PROGETTO NUMERO VERDE UNICO

DEL SERVIZIO SANITARIO REGIONALE

La finalità principale del progetto di numero verde unico della sanità regionale è quella di facilitare a tutte le persone che vivono in Emilia-Romagna l’accesso alle informazioni sui servizi e sulle prestazioni sanitari e socio sanitari - e di conseguenza l’accesso ai servizi stessi - garantendo uniformità, omogeneità ed equità  di informazione a livello di tutto il Servizio sanitario regionale.   

L’altra finalità, strettamente connessa alla prima, è quella di migliorare la comunicazione interna e di diffondere in tutta l’Azienda sanitaria la cultura della relazione tra operatori e tra operatori e cittadini. Infatti, fornire informazioni precise ed aggiornate implica il coinvolgimento di tanti operatori aziendali, ed implica, di necessità, la circolazione delle informazioni e la crescita di una  cultura organizzativa orientata alla comunicazione, alla partecipazione, alla trasparenza.

LA METODOLOGIA: COINVOLTE TUTTE

LE AZIENDE SANITARIE LOCALI E OSPEDALIERE

Per la realizzazione del Numero verde, la Regione ha costituito un Gruppo di progetto che ha proceduto alla stesura delle linee generali. Poi, nel dicembre ’99 la Giunta regionale ha approvato la delibera n. 2689 «Progetto per la semplificazione dell’accesso da parte dell’utenza ai servizi sanitari regionali attraverso la costituzione di una rete telefonica dedicata» con la quale ha identificato l’Azienda USL di Imola come capofila del Progetto. Una seconda delibera di Giunta (n.1367/2001) ha ulteriormente specificato le modalità di realizzazione e finanziamento nel luglio 2001. L'impegno di spesa è stato finora di circa un milione di Euro.
LE CARATTERISTICHE E IL FUNZIONAMENTO

DEL NUOVO SERVIZIO TELEFONICO DELLA SANITÀ
Il sistema è stato progettato a partire  dalle esigenze informative del cittadino, cioè dalla sua domanda. Il numero verde unico della sanità regionale fornisce informazioni su servizi e prestazioni sanitarie e socio-sanitarie del Servizio sanitario regionale attraverso un call center unico gestito dalla società Cup 2000, collegato agli Uffici relazioni con il pubblico (Urp) aziendali. Il Numero verde unico è un servizio completamente gratuito per il cittadino, sia per le chiamate da telefono fisso, sia per quelle da cellulare. Digitando l’800/033033 ci si collega con il call center, che ha sede a Castel San Pietro Terme. A disposizione del cittadino vi sono 14 operatori per rispondere alle chiamate. I quesiti che non troveranno risposta presso il call center verranno trasferiti, tramite linea dedicata, alle postazioni Numero Verde presenti nelle 18 Aziende sanitarie e ospedaliere della Regione e agli Istituti Ortopedici Rizzoli per eventuali ed ulteriori delucidazioni. Queste postazioni sono state collocate all’interno della struttura aziendale adibita alle relazioni con l’utenza e alla comunicazione interna: l’Ufficio relazioni con il pubblico. 

UN'AMPIA FASCIA ORARIA E UNA GRANDE BANCA DATI

PER POTER SODDISFARE LE RICHIESTE DEI CITTADINI

Il Numero Verde sarà attivo dalle ore 8.30 alle 17.30 nei giorni feriali e dalle ore 8.30 alle 13.30 il sabato. Negli orari di chiusura, un nastro registrato fornirà gli orari di presenza degli operatori in servizio e altre informazioni utili. Una fascia oraria così ampia è stata ritenuta necessaria per fornire un reale servizio di informazioni per tutti, lavoratori compresi. Per rispondere alle domande sui servizi e le prestazioni sanitarie e socio sanitarie gli operatori del call center avranno a disposizione una banca dati informatizzata. E’ la banca dati il vero cuore del sistema: uno strumento articolato e complesso (di proprietà del Sistema sanitario regionale), costruito partendo dal punto di vista dell’utente, dalle domande che abitualmente giungono agli Uffici relazioni col pubblico delle Aziende sanitarie. 

Ogni scheda informativa della banca dati descrive il servizio o la prestazione e fornisce le informazioni su come, dove e cosa serve per accedervi (ad esempio, per la scelta del medico di famiglia: vi sono elencate le funzioni del medico di famiglia, dove andare per la scelta, quali documenti occorrono, ecc.). 

LE RISPOSTE CHE IL SISTEMA DÀ

E LE POTENZIALITÀ DI SVILUPPO DEL PROGETTO
Nella prima fase il Numero verde unico della sanità regionale sarà informativo, ma è nella logica del progetto uno sviluppo graduale verso forme di servizio interattive e ancor più innovative. Già ora, tuttavia, il sistema è potenzialmente in grado di fornire al cittadino informazioni su 2.185 prestazioni e su 35.106 punti di erogazione. I cittadini potranno avere risposte dettagliate sull'assistenza distrettuale (assistenza primaria, consultori familiari, integrazione socio-sanitaria, pediatria di comunità, tossicodipendenze), su tutte le forme di assistenza ospedaliera, sui servizi di salute mentale (psichiatria e neuropsichiatria infantile) e di sanità pubblica (igiene alimenti e nutrizione, igiene pubblica, impiantistica e infortunistica, medicina legale, prevenzione e sicurezza negli ambienti di lavoro, servizio veterinario). 

INFORMAZIONI SU 1.967

PRESTAZIONI SPECIALISTICHE

Sono 1.967 le prestazioni specialistiche inserite nella banca dati in questa prima fase. Col Numero verde non si può prenotare una visita, ma il servizio darà  informazioni sui punti di erogazione, sui luoghi e sulle modalità delle prenotazioni. Per informazioni più dettagliate, o relative a prestazioni che non fanno capo ai Centri unici di prenotazione, la banca dati fornirà il numero telefonico aziendale che, già da ora, si fa carico del problema della specialistica. Questa soluzione, individuata in sede di progettazione con l'accordo dei responsabili aziendali del progetto, permetterà di non gravare sulle sedi periferiche di numero verde collocate negli Urp aziendali. 

RISPOSTE E INFORMAZIONI UNIFORMI

DA PIACENZA A RIMINI

La banca dati è unica per tutto il Servizio sanitario regionale. La costruzione logica e le modalità di immissione dei dati e di interrogazione sono infatti comuni, così come comuni sono le informazioni per tutta la sanità regionale (nome e descrizione del servizio e della prestazione, categorie di persone che hanno diritto al servizio o alla prestazione, compartecipazione alla spesa, esenzione dal ticket, ecc.). Sono invece riferite a ciascuna Azienda sanitaria le specifiche modalità di erogazione dei servizi e delle prestazioni, e i luoghi in di erogazione, ovvero come deve fare e dove deve andare il cittadino per usufruirne. La correttezza e la validazione dei contenuti delle informazioni comuni a tutto il Servizio sanitario regionale sono in carico alla Regione, mentre l’aggiornamento e l’implementazione delle specifiche modalità e dei luoghi di erogazione è responsabilità delle Aziende sanitarie.
RESPONSABILITÀ E PARTECIPAZIONE

DELLE AZIENDE SANITARIE
Il buon funzionamento e lo sviluppo del progetto richiedono la partecipazione e la collaborazione di tutte le Aziende sanitarie e degli Istituti Ortopedici Rizzoli. Si tratta di un impegno consistente, ma anche di un'opportunità per sviluppare una migliore e più proficua comunicazione tra le Aziende sanitarie regionali. Per fornire informazioni precise ed aggiornate è necessario infatti il coinvolgimento di tanti operatori aziendali, e questo implica la circolazione delle informazioni e la crescita della cultura organizzativa per orientarla meglio alla comunicazione, alla partecipazione e alla trasparenza. Per garantire la buona riuscita dell'operazione,  le Aziende sanitarie hanno attivato al loro interno una rete, che fa capo ai responsabili di progetto e banca dati del Numero verde. Ciò consentirà la manutenzione costante della banca dati, con modifiche continue e tempestive, aggiustamenti periodici, inserimenti di nuove prestazioni o cancellazioni. In questo senso la banca dati è da considerarsi un «work in progress», un sistema in continuo e costante sviluppo, capace di seguire i cambiamenti del mondo sanitario ma anche ciò che suggeriscono l’esperienza e le domande dei cittadini. Un’implementazione che dovrà essere, comunque, graduale in modo da permettere a tutto il sistema di perseguire omogeneità e uniformità delle informazioni. 

