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PROGETTO 

IL PUNTO GIALLO

Progetto di miglioramento dell’accoglienza agli Utenti del Policlinico di Palermo

PROGETTO IL PUNTO GIALLO

Referente del progetto:   

          Rosaria Licata - Dirigente sanitario; Responsabile U.R.P. e  Comunicazione


Telefono:   091 6553639       fax 091 6553939   

e-mail: rl40163@policlinico.pa.it
   Premessa:

Il primo approccio di un Utente che necessita di prestazioni da parte di una struttura ospedaliera spesso è legato ad uno stato di ansia, soprattutto se questo avviene per la prima volta e, pertanto, merita la massima attenzione da parte degli operatori addetti all’accoglienza.

Il non conoscere ciò che lo attende, la paura degli atti diagnostici o terapeutici cui dovrà sottoporsi, il disagio creato dalle condizioni di salute, sono ragioni che sfociano poi in costi emotivi per il soggetto.

La fase dell’accoglienza è, quindi, una condizione critica che deve impegnare l’organizzazione delle strutture sanitarie per riuscire a comprendere i bisogni del paziente e porre in atto quei meccanismi di sostegno efficaci per alleviare la tensione e stabilire da subito una relazione comunicativa con l’ammalato.

Se l’accoglienza in reparto è indubbiamente un momento da privilegiare, non meno importante è l’attenzione da rivolgere agli Utenti quando entrano in contatto telefonico con la struttura ospedaliera, attraverso il centralino.

Il centralino telefonico rappresenta uno dei front-line più importanti di un’amministrazione:  spesso è proprio attraverso questo canale che un Utente si rivolge alla nostra Azienda, è la qualità di questo contatto che può influire sulla scelta di avvalersi dei nostri servizi  e che determina una prima percezione dell’immagine aziendale. 

Si ritiene quindi di dover privilegiare in prima istanza la qualificazione di punti di riferimento certi,  presidiati da personale che sappia rapportarsi in modo partecipato e che sia anche in grado di gestire in tempo reale i cambiamenti organizzativi ed informativi, in modo tale da fornire ai cittadini le informazioni di cui necessitano.

Da quest’esigenza nasce il progetto “Il Punto Giallo” che si propone il miglioramento della qualità dei servizi resi agli Utenti che entrano in contatto sia telefonico che diretto con il Policlinico, attraverso una riorganizzazione e una riqualificazione del servizio già esistente.

Il progetto prevede la costituzione di punti d’accoglienza collocati nell’atrio dei dipartimenti, facilmente riconoscibili anche a distanza, poiché colorati in giallo. 

Gli operatori addetti avranno il compito di orientare gli Utenti, fornire loro le informazioni di cui necessitano, accettare le prenotazioni per le prestazioni ambulatoriali, anche telefonicamente e  distribuire opuscoli informativi. 

Descrizione del progetto:

Il personale preposto a fornire informazioni agli Utenti è rappresentato dagli operatori dell’URP centrale, del centralino e del front office delle Unità Operative.

Per conseguire l’obiettivo di qualificazione del front-line, è necessario operare sulla formazione del personale e sulla realizzazione di strumenti operativi che consentano agli addetti di rispondere in modo appropriato ed in tempo reale alle richieste dei cittadini. Si va da un semplice, nella definizione ma non nella realizzazione, elenco telefonico interno, alla banca dati informatizzata.

Le fasi attraverso le quali si intende raggiungere la finalità sopraindicata, prevedono:

· individuazione delle criticità riconducibili al servizio erogato dal personale del centralino e del front office delle Unità Operative;

· definizione di proposte di miglioramento del servizio, attraverso una ottimizzazione delle funzioni del centralino ed una riorganizzazione delle attività legate all’informazione/prenotazione, a livello dipartimentale;

· identificazione, all’interno di ciascun dipartimento assistenziale, di personale da adibire esclusivamente ad attività di front office, sia fisico che telefonico;

· realizzazione di strutture, denominate Il Punto Giallo, uguali in tutti i dipartimenti per facilitarne il riconoscimento e l’identificazione, presso cui presteranno servizio gli operatori precedentemente identificati;

· sensibilizzazione dei referenti per le informazioni di esercizio affinché tengano costantemente aggiornata la banca dati dell’intranet aziendale;

· formazione del personale addetto al centralino ed al front line dipartimentale;

· acquisizione sempre più diffusa di dotazioni strumentali (software banca dati, PC); 

· aggiornamento continuo della banca dati sulla rete internet per la fruizione diretta delle informazioni da parte dei cittadini;

· predisposizione e distribuzione di materiale informativo da consegnare agli utenti  al momento del ricovero; 

· verifica, a sei e dodici mesi, della funzionalità della banca dati e del livello di soddisfazione

      degli interessati;

· adattamento del "sistema" in base alle eventuali criticità emerse dall'attività di verifica;

Il progetto ipotizza, inoltre, la possibilità di avvalersi della collaborazione di soggetti appartenenti ad Associazioni di Volontariato e del Servizio Civile Nazionale che avrebbero il compito di accogliere, informare gli Utenti e, se necessario, accompagnarli al luogo di fruizione dei servizi, ad integrazione del personale strutturato adibito a tali compiti. Provvederebbero, inoltre, a consegnare ai pazienti che si apprestano a ricoverarsi una scheda contenente informazioni utili sul reparto e, a quelli che vengono dimessi, un questionario per la rilevazione del grado di  soddisfazione degli utenti, aiutandoli nella compilazione, laddove necessario. 

Obiettivi del progetto: 

Le finalità del progetto sono:

· Valorizzare la fase dell’accoglienza con personale di front-office qualificato;

· Creare delle strutture di riferimento, a localizzazione dipartimentale, per l’erogazione di informazioni e l’accettazione delle prenotazioni;

· Soddisfare le esigenze informative consegnando agli utenti, all’atto del ricovero, una scheda contenente notizie utili  sull’unità operativa;

· Incrementare il livello di soddisfazione degli utenti sull’area accoglienza ed  informazione;

· Migliorare la comunicazione interpersonale tra utenti ed operatori;

· Creare un percorso formativo per addetti al front office e per i volontari delle Associazioni e del

      SCN;

· Attivare partnership pubblico/privato.

Piano delle attività:

I Responsabili dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico (U.R.P.) e dell’Ufficio Qualità procederanno, attraverso l’analisi dei dati relativi all’indagine di customer satisfaction svolta nel maggio 2004, dei reclami effettuati dagli Utenti nel corso del 2004 e delle auto-diagnosi organizzative prodotte dalle Unità Operative, ad individuare le criticità riscontrate sia dagli utenti che dagli operatori nell’ambito dell’area accoglienza e dell’informazione (vedi fine documento). 

Il Responsabile U.R.P. convocherà, successivamente, riunioni specifiche su questo tema, coinvolgendo anche il Responsabile dell’Area Economale-Patrimoniale che ha la gestione del personale addetto al centralino.

Il Responsabile dell’U.R.P. elaborerà un progetto sull’area Accoglienza, successivamente condiviso dal Direttore Generale e dai Responsabili degli Uffici di Staff coinvolti nel progetto. 

Tale progetto verrà, inoltre, sottoposto ad Associazioni di Volontariato ed al Servizio Civile Nazionale al fine di reclutare soggetti da destinare a compiti legati alla fase dell’accoglienza, ad integrazione del personale strutturato.

I Direttori di Dipartimento ed i Responsabili di Unità Complessa, in collaborazione con la Direzione Infermieristica Aziendale (DAI), provvederanno ad individuare, nell’ambito del personale a loro già assegnato, le unità da destinare al front office dipartimentale. La scelta sarà indirizzata sui soggetti naturalmente predisposti ad avere contatti con il pubblico, ai quali verrà successivamente proposta la partecipazione ai corsi di formazione specifica.

L’Ufficio Tecnico elaborerà un progetto per la realizzazione delle strutture denominate Il Punto Giallo e si occuperà di verificare la corretta esecuzione dei lavori.

L’Ufficio Formazione, in collaborazione con l’Ufficio Qualità e con l’U.R.P. organizzerà momenti di aggiornamento, rivolti al personale addetto al front-office dipartimentale, al centralino ed ai volontari, sul tema dell’accoglienza come elemento di qualità dell’assistenza erogata.

Il Responsabile del Sistema Informativo Aziendale (SIA) indicherà misure idonee a sensibilizzare i referenti per le informazioni di esercizio, affinché provvedano a mantenere aggiornata la banca dati dell’intranet aziendale che verrà utilizzata da tutti gli operatori addetti a soddisfare i bisogni informativi degli Utenti. La stessa Unità di Staff si occuperà di rilevare il fabbisogno dei soggetti deputati a fornire informazioni,  in termini di hardware e software, nonché dell’addestramento necessario per l’utilizzo del software specifico. 

I referenti per la Qualità, coordinati dal Responsabile dell’Ufficio Qualità, produrranno la Carta della Qualità dell’Unità Organizzativa, una scheda informativa da consegnare agli utenti al momento del ricovero, contenente la mission del reparto, le prestazioni offerte, i nominativi dei medici e del personale infermieristico, gli orari di ricevimento e le “regole di vita” interna del reparto. 

Le stesse informazioni verranno inserite ad opera dei referenti per le informazioni d’esercizio, coordinati dal Responsabile del Sistema Informativo Aziendale, nella banca dati dell’intranet. 

Il Responsabile dell’U.R.P. sottoporrà una proposta di sponsorizzazione ad alcuni potenziali partner, al fine di reperire i fondi necessari alla copertura dei costi di realizzazione della stampa della Carta della Qualità.

I Responsabili dell’U.R.P. e dell’Ufficio Qualità elaboreranno strumenti di verifica del percorso accoglienza, quali indagini di customer specifiche o analisi di clima interno, al fine di riadattare il sistema in base alle criticità emerse dall’attività di verifica.

Piano di comunicazione:

Pubblico interno - Il progetto sarà comunicato agli operatori del Policlinico attraverso il sito aziendale e quello dell’Università.

Pubblico esterno – L’iniziativa verrà promossa attraverso i tradizionali media, inoltre, il progetto sarà inviato all’Ordine dei Medici e alla FIMMG, affinché venga diffuso ai Medici di Medicina Generale e sarà sottoposto alle Associazioni di Volontariato ed al Servizio Civile Nazionale per il reclutamento di volontari. 

Tempi di realizzazione:

Vedi tabella seguente.  

FASI
ATTORI
RUOLO
MODALITA’
TEMPI
STATO DI AVANZAMENTO

Analisi delle criticità area accoglienza
Responsabili

U.R.P. e Qualità


Valutazione dei dati

Coordinamento delle riunioni
Analisi reclami e indagine di customer satisfaction   e 

riunioni ad hoc
Fine febbraio

2005
Conclusa



Coinvolgimento e sensibilizzazione dei centralinisti
Responsabile U.R.P.  e Area Economale Patrimoniale 
Esplicitazione delle criticità Motivazione e coordinamento del personale addetto al centralino
Incontri con il coordinatore dei centralinisti e con il Responsabile URP
Avvio fine febbraio

2005
In corso



Proposte di miglioramento del servizio
Responsabile 

U.R.P., D.G. e gruppo di progetto
Elaborazione e approvazione progetto Il Punto  Giallo
Riunione con il D.G. e il gruppo di progetto indetta dal Resp.le URP
Metà aprile

2005
Conclusa



Acquisizione di dotazioni strumentali 
Responsabile SIA
Analisi del fabbisogno hardware, software e formativo
Indagini nelle UU.OO. Assegnazione PC

Alfabetizzazione informatica
Avvio fine marzo 

2005
In corso



Realizzazione dei Punto Giallo
Ingegnere  dell’Area  Tecnico-Logistica 
Progettazione e direzione lavori per la realizzazione delle strutture Punto Giallo
Elaborazione progetto e verifica esecuzione
Fine maggio 2005
In corso



Sensibilizzazione dei referenti per i flussi
Responsabile SIA
Motivazione e coordinamento dei referenti per i flussi
Comunicazione attraverso mailing list
Avvio fine marzo 

2005
In corso



Identificazione di addetti al front office dipartimentale
Direttori di Dpt, Responsabili  UU.OO. e Resp.le  DAI
Valutazione ed individuazione del personale da assegnare al front office dipartimentale
Riunioni del Comitato di Dpt

Attribuzione incarico addetto front office dipartimentale
Fine

 maggio 2005
Da avviare



Acquisizione di volontari da Associazioni e SCN
Responsabile U.R.P. 


Proposta del progetto ad Associazioni ai fini del reclutamento di volontari
Diffusione del progetto

Reclutamento e 

selezione  volontari
Prima decade maggio  2005
Da avviare

Formazione del personale front office e volontari
Responsabili

Ufficio Formazione, Qualità, U.R.P.
Elaborazione progetto formativo specifico
Realizzazione corsi di formazione 
Fine  settembre 2005
Da avviare



Redazione Carta della Qualità di U.O.
Rete dei referenti ,

Responsabili Qualità e S.I.A.  
Elaborazione della Carta, validazione e coordinamento
Costituzione gruppi di lavoro di referenti, riunioni ad hoc
Fine giugno

 2005
In corso



Sponsorizzazione della Carta
Responsabile

U.R.P.
Individuazione e reclutamento sponsor
Elaborazione di una proposta di sponsorizzazione
Fine settembre 

 2005
Da avviare



Verifica funzionalità banca dati
Responsabili 

U.R.P. e Qualità


Elaborazione di strumenti di verifica (questionari  ed interviste)
Indagini di customer satisfaction e di clima interno
Fine ottobre

2005


Da avviare



Eventuali azioni correttive
Responsabili 

U.R.P. e Qualità


Elaborazione progetto di miglioramento della qualità del servizio erogato
Implementazione del progetto di  miglioramento
Fine dicembre 2005
Da avviare



CRITICITA’ DELL’AREA ACCOGLIENZA/INFORMAZIONE

Orientamento all’interno dell’Azienda

Richieste riguardanti prevalentemente l’ubicazione dei reparti o degli uffici.

Segnaletica:

-  Scarsa chiarezza della segnaletica esterna ed interna

-  Collocazione non sempre coerente con le nuove realtà organizzative

-  Duplicazione di denominazioni (universitarie e aziendali) 

Punto Informativo interno: 

- Posizione decentrata

- Struttura poco accogliente

- Assenza di banca dati informatizzata

- Mancata comunicazione da parte dei reparti dei cambiamenti organizzativi o della

   programmazione di eventi

Informazione diretta o telefonica

Richieste varie: prenotazioni, modalità di accesso, numeri telefonici, esenzione ticket, orario degli ambulatori, medici…

Strutture coinvolte: centralino, Punto Informativo interno, front office delle unità operative, Ufficio Relazioni con il Pubblico.

Centralino: 

- Risposte telefoniche mancate, errate o insufficienti

- Scarsa cortesia di alcuni operatori

- Personale poco qualificato

- Scarsa consapevolezza dell’importanza del ruolo per l’immagine aziendale

- Conflittualità interpersonali fra operatori che si riflettono sul rapporto con gli utenti

- Tecnologia obsoleta

- Mancata risposta da parte degli operatori nei reparti

- Eccessive richieste da parte dei dipendenti di numeri telefonici interni

- Frequenti cambiamenti organizzativi circa le modalità di prenotazione o di accesso alle

  prestazioni

- Occasionali richieste di cancellazione, per motivi tecnici, di visite o esami prenotati 

Punto Informativo interno:

- Assenza di banca dati informatizzata

- Mancata comunicazione da parte dei reparti di cambiamenti organizzativi o della

  programmazione di eventi

Front office delle unità operative:

- Grave carenza di personale dedicato esclusivamente a questa attività

- Elevata incidenza di personale a tempo determinato, spesso poco informato 

- Difficile accesso alle prenotazioni telefoniche per mancata risposta di operatori 

   impegnati contemporaneamente in altre attività

-  Scarsa attribuzione d’importanza al ruolo dell’accoglienza

-  Conflittualità interpersonali fra operatori che si riflettono sul rapporto con gli utenti

Ufficio Relazioni con il Pubblico:

- Sede provvisoria, scarsamente visibile sia per gli utenti esterni che per quelli interni

- Mancata comunicazione da parte dei reparti di cambiamenti organizzativi o della

  programmazione di eventi

Orientamento all’interno della struttura

Richieste riguardanti prevalentemente l’accessibilità interna.

Segnaletica:

-  Scarsa chiarezza della segnaletica interna

-  Collocazione non sempre coerente con le nuove realtà organizzative

-  Duplicazione di denominazioni (universitarie e aziendali) 

Front office delle unità operative:

-  Elevata incidenza di personale a tempo determinato, spesso poco informato 

-  Scarsa attribuzione d’importanza al ruolo dell’accoglienza

Accoglienza al ricovero

Criticità legate all’umanizzazione ed agli aspetti relazionali.

Front office delle unità operative:

- Assenza di materiale informativo sull’organizzazione del reparto

- Scarsa attribuzione d’importanza al ruolo dell’accoglienza

- Elevata incidenza di personale a tempo determinato, spesso poco formato

- Riconoscibilità del personale, attraverso il cartellino, non sempre possibile 

- Carente considerazione della dignità della persona e dei familiari

- Frequente mancato rispetto della privacy

- Modesta attenzione ai bisogni psicologici oltre che fisici
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