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APERTO IL «CONTACT CENTER»

AL CRA LCLP LiiCO
«Siamo in grado di far partire il centro unico
di prenotazioni - dice il dg Manfrini -
aspettiamo Ospedali riuniti e Casa Sollievon

Guerraalle liste d'attesa
all'Asl si prenota sempre

VlSl’[Q a nchlesta da telefono e «pc» anche oltre ['orario d'ufficio

MASSIMO LEVANTACI

# Prenotazioni al telefono o via computér,
anche fuori degli orari d’ufficio e persino in

‘“‘overbooking” qualora qualcuno non sj pre-..

senti, fenomeno a quanto pare abbastanza
diffuso. L’Asl intende cosi eliminare le liste
d’attesa per le visite mediche in tutti gli

ambulatori della provincia, questione com-

plessa che si & cercato di affrontare con le
prenotazioni notturne (ai tempi dell’asses-

sorato di Elena Gentile), intervento che pero

«non ha raggiunto i risultati sperati» anche
per la scarsa disponibilita fornita dal per-
sonale. Ora si cambia musica, I'Asl fara
massiccio ricorso alla informatizzazione per
mettere i cittadini nelle condizioni di pre-
notare la propria visita senza piu attese
bibliche o contrattempi vari legate alle bizze
di qualche primario. La prima sperimen-
tazione del servizio appare incoraggiante: in
due settimane hanno prenotato attraverso il
nuovo call center (richieste evase in 60 se-
condi) ben 5270 pazienti.

Il nuovo servizio si chiama “contact center”

perché oltre al numero verde telefonico (chia-
mare il 800466222) permette di prenotare una
visita anche attraverso il sito. internet
dell’Asl, che sara disponibile «a giorni», o
altre funzioni come il Voip, ovvero I'impiego
della voce nei vari protocolli di Internet come
ad esempio la App della stessa azienda sa-
nitaria locale. «Contiamo in questo modo di
abbattere tutte le liste d’attesa e di fornire un
miglior servizio ai cittadini», ha detto ieri
alla presentazione del Contact center il di-
rettore dell’Asl, Attilio Manfrini.

11 passaggio successivo sara il Cup unico, il
centro unico prenotazioni d'intesa con gli
Ospedali riuniti, Casa Sollievo della Sof-
ferenza di San Giovanni Rotondo e le case di
cura private. «Un passaggio che avremmo
voluto gia fare - ha aggiunto Manfrini - se
non fossimo stati frenati da qualche pro-
blemino interno incontrato dagli Ospedali
riuniti. Noi siamo pronti e anche le case di
cura lo sono, essendosi gia dotate di provider
telefonici. Auspico che il Cup unico pro-
vinciale possa partire nel piu breve tempo
possibile e che aderiscano sia gli ospedali

riuniti che Casa Sollievo».

11 “Contact center” verra supportato anche
da una campagna informativa, «il servizio -
spiega Cesare Cervia, direttore controllo di
gestione e servizio informatizzazione dell’Asl
— opera anche fuori dall’orario di apertura
degli uffici, I'utente sara poi ricontattato alla
riapertura. E’ un primo tassello di quel che
intendiamo fare per migliorare il dialogo con
i cittadini, gli esenti dai ticket sanitari ver-
ranno dotati di un lettore che fara in au-
tomatico le accettazioni. Inoltre con le ope-
razioni di recall, un messaggino cinque gior-
ni prima della visita programmata, avremo
cosi la possibilita di verificare la consistenza
delle liste d’attesa».

L'Asl si e decisa a intervenire dopo «aver
verificato il sovraffollamento agli sportelli,
disagi che sono andati avanti per oltre un
anno», ha detto Gianni Trotta presidente del
comitato consultivo misto che annuncia an-
che I'invio di «questionari online e telefonate
ai cittadini per valutare il loro livello di
soddisfazione sulle nuove misure appena
varate».
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luzione del call center perche

consente di utilizzare, oltre al telefono, i sistemi
mformativi. Abbatteremole liste d’attesa

LUCIA PIEMONTESE

on vuoi fare la fila?
Chiama il Contact
Center dell’ASL di

Foggia”

£’ il chiaro messaggio sucui
si basa la campagna di co-
municazione lanciata ieri
dal numero uno di Piazza
della Liberta, I'ingegner At-
tilio Manfrini, per pro-
muovere il nuovo servizio
di cui si & dotata 'azienda.
Linnuvazione e realmente
notevole e promette dirag-
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giungere ['obiettivo di ri-
durre le liste d’attesa, par-
zialmente mancato finora
dalla sperimentazione re-
gionale delle prestazioni
notwurne.

Un Contact Center attivo
dal lunedi al sabato ed un
servizio recall in funzione 7
giornisu7,24oresu24.Elo
strumento, cherivoluziona
il precedente call center, at-
traverso cui la ASL FG si
propone di eliminare le co-
de ai Cup. Un servizio a km
0, grazie al quale l'utenza
potraprenotarevisite e pre-
stazioni sanitarie comoda-
mente da casa. Una miglio-
re qualita e tempestivita
delle informaczioni fornite,
la disponibilita di orari piu
estesidiaccesso al servizio,
I'incremento delle presta-
zioni erogate dal vari am-
bulatori per etfetto di una

Tecnoloygia
Nelle due settimane di sperimentazione le chiamate giunte al
Contact Center sono state 5.270. Per l'utenza i tempi di attesa.
al telefono sono stati nel 92% dei casi uguali o inferiori a 60 secondi

Bastafile perprenotarele visite:
col Contact centeretutto

aportatadipcosmartphone
"Abbatteremoleliste d’attesa”

migliore gestione delle
agendesonosoloalcunidei
vantaggi del nuovo servi-
Zio.

Col Contact Center, ideato

da GPI, azienda fornitrice
delservizio eleader nel set-
tore, Manfrini e certo: i ri-
sultati saranno davvero
soddisfacenti.

FOCUS

Alla
conferenza
stampadi
ierihanno
partecipato
anchei
consiglieri
regionali
Pino Lonigro
eAnna
Nuzziello

Anzi, gialo sono: ancor pri-
ma dell’avvio della campa-
gna informativa, nelle due
settimane di sperimenta-
zione (27 gennaio-14 feb-

Trupo

Foggia pud abreve diventare la prima
provinciain PugliaadavereunCUP
provinciale, permettendo la massima scelta

braio) le chiamate giunteal
Contact Center sono state
5.270; di queste 4.900 sono
state effettuate durante
l'orario di servizio; le re-
stanti 370 sono state effet-
tuate fuori dall’orario di at-
tivita degli operatori; per
133diquestegliutentisono
stati ricontattati grazie al
servizio recall, dopo aver
lasciato il proprio numero
telefonico. Per l'utenza i
tempi di attesa al telefono
sono stati nel 92% dei casi
uguali o inferiori a 60 se-
condi. “Perseguiamo da di-
verso tempo l'obiettivo di
abbattere le liste d’attesa”,
ha puntualizzatoildgMan-
frini. “Il Contact center &
un’evoluzione del call cen-

ter perché consente di uti-
lizzare, oltreal telefono, isi-
stemi informativi. Tramite
il proprio pc, comodamen-
te, & possibile gestire la pre-
notazione. Pensiamo di
realizzare a breve un'ulte-
riore semplificazione, eli-
minando l'operatore. Con
il primo sistema ele presta-
zioni notturne, siamo ri-
durrelelisted’attesadel 20-
30%, ma non ci sono stati i
risultati sperati nell’abbat-
timento di tutte le liste. Ec-
coperchéla Regione Puglia
ha sospeso tale sperimen-
tazione. Con questa inno-
vazione, contiamo di rag-
giungere in maniera pro-
gressiva quell’obiettivo.
Abbiamo anche aggiunto il

__>

11 dg dell'ASLFG: “Unsistema che rende trasparenti tutte le agende impedisce ai medici di riservare tempi e prestazioni”

Manirini:“Funzionemoralizza

acreazione diunCUP

I provincialenonhaso-
ol'obiettivo di abbat-

tere le liste d’attesa, ma ha
anche una funzione di mo-
ralizzazione, perché rende

trasparenti le agende dei

“xeawde
waspgarentile
aggyende dei
wmedici e dei
pmn a “‘SS

medici e dei primari”.

11 dg dell’ASL FG Attilio
Manfrini harivelato diaver
incontrato anche diverse

resistenze.
“Stiamo dialogando da
tempo con Ospedali Riuni-

ti, Casa sollievo della soffe-
renzaelecasedicura priva-

.te per istituire un unico

Centro per le prenotazioni
delle visite. Per i cittadini si
tratterebbe di una vera ri-
voluzione. Devo dire che ci
sono stati diversi intoppi.

~ Gli Ospedali Riuniti hanno

tempi diversi dai nostri,

SEPermangono
criticita nelle
attese peralcunie
prestazioni coxne
manusografie®

mentre dapartediCasasol-
lievo della sofferenza ci so-
no state delle resistenze. Il
motivo éanche comprensi-

Tice, macisonoresistenze...”

bile: un sistema che rende
trasparenti tutte le agende
impedisce ai medici di ri-
servare tempi e prestazio-
ni. Spero che almeno in
parte, magari al 50%, Casa
sollievo accetti di mettere a
disposizione le agende dei
suoi medici”.
Manfriniha ancheammes-
so che “permangono criti-
cita nelle liste d’attesa per
talune prestazioni, come
ad esempio la mammaogra-
fia".
“Ma in questo caso il pro-
blema dipende soprattutto
dalla grave carenzadiseno-
logi”.

lucia piemontese
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Colserviziorecall, 5 giorni prima della
prestazione contatteremo I’ utente conun
messaggio per ricordargli la visita

sistema  dell’'overbooking,
colquel prenotiamo un nu-
mero di utenti maggiore
delle prestazioni che dob-
biamo effettivamente ero-
gare, in modo da smaltire
cittadini in lista d’attesa
quando 1 prenotati non si
presentano, come spesso
accade”.

E none wtto.

"Come sapete sono in sca-
denza di mandato. Ma au-
spico che questo sia il pri-
mo passo verso la realizza-
zione del CUP provinciale,
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che consentirebbe ai citta-
dini-utenti la piu ampia
scelta possibile, tra pubbli-
co ¢ privato. Tutti hanno
dato la propria disponibili-

ta, dagli Ospedali Riunit di
Foggia a Casa sollievo della
sofferenza di San Giovanni
Rotondo, alle case di cura
private. Ma, di fatto, per
motivi soprattutto buro-
cratici, non siamo finora
riusciti a realizzare questo
risultato”. “Il Contact cen-
ter opera anche in orari di-
versi da quelli di servizio
degli operatori, lasciando
un recapito si & sicuramen-
te ricontattati”, ha ribadito
I'ingegner Cesare Cervia,
dirigente dell’ASLFG.

“Si tratta di un primo tas-
sello. Il percorsoelungoeci
portera alla dematerializ-
zazione della ricetta. I nu-
meri delle due settimane di
sperimentazionesono sbha-
lorditivi: oltre 5200 persone

GIOVEDI 19 FEBBRAIO 2015 KAttacco Bl

non sono venute agli spor-
telli, ma hanno ottenuto lo
stesso risultato. Quanto al
recall, 5 giorni prima della
prestazione contatteremo
I'utente con un messaggio
perricordarglila visita”.

Ad occuparsi del Contact
center € stata la GPI di
Adriano Trupo.

“Foggia puo a breve diven-
tare la prima provincia in
Pugliaadavere un CUP pro-
vinciale, permettendo al
cittadino di decidere libe-
ramente dove prenotare la
visita. Questa ASLsta utiliz-
zando le ultime tecnologie
informatiche. Sfido chiun-
que a chiamare il Contact
centereverificareitempidi
attesa: in qualsiasi mo-
mento un operatore ri-
spondera entro 60 secondi.
Finora, invece, i cittadini
lamentavano il fatto di tro-
var sempre occupato”.

Soddisfazione & stata

“1 coandtato
consuitivo misto
monitorera
efficaciae
risuliati®®

espressa anche dalle dotto-
resse Lina Appiano e Ra-
chele Cristino (responsa-
bile dell'URP) e dalreferen-
te del comitato consultivo
misto, il quale ha puntua-
lizzato: “Non ci fermeremo
qui. CASL ha raggiunto un
obiettivo, ma noi monito-
reremo efficacia erisultati”.
Allo stesso scopo punte-
ranno i questionari online
diGPI, percapireillivellodi
gradimento degli utenti nei
confronti del nuovo servi-
zio.

Damon

Damigne -

B sirade (aostacoli)
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PER IL PRIMO A PESARE E UNA GAFFE SUI MEDICI
DI BASE, PER IL SECONDO VI E UNA TRAPPOLA
ALL'ORIZZONTE, PROGRAMMATA DAl SUOI NEMICI

MICHELE CIRULLI

-

Anche il comparto sanita entra in
Ecampagna elettorale e diventa terre-

no di scontro per arginare questo o
quel candidato. I destini di Cecchino Da-
mone e Pippo Liscio si intersecano per di-
verse ragioni: per il primo a pesare & upa
gaffe sui medici di base in una seduta di
consiglio regionale, per il secondo, invece,
vieunatrappolaall'orizzonte programma-
ta dai suoi acerrimi nemici di coalizione
per attutire la forza d'urto del cerignolano
responsabile dell'area manutenzioni della
AsldiFoggia. Damone: medici dibasesono
il male dell'Italia. L'incipit della seduta di
gennaio promette bene: “Dobbiamo co-
minciare a sconfiggere il convincimento
chela castapoliticasiaal disopradiRiinae
diProvenzano”, dice il politico sanseverese
rivolgendosi a Ignazio Zullo sul tema della
mobilita passiva e del perche i pazienti di
spostano nelle regioni limitrofe per farsi

forse la candidatara «i
Pippo Liscio nelle liste

curare. “Il medico di base, per un semplice
menisco, chiede radiografia, TAC e riso-
nanza magnetica. E la medicina di base la
rovina d’Italia! I suoi colleghi ospedalieri,
con le prestazioni aggiuntive, con le pron-
te disponibilita, con la rincorsa all’arric-

chimento pil1 0 meno lecito, stanno rovi-

nando tutto. Elaclasse medica che starovi-
nando il Paese. Mi dica quale medico rila-
scialaricevuta fiscale al cittadino”, incalza
il centrista, che ha lanciato suo figlio nelle
liste Emiliano per prendere il suo posto.
Forse non contando sulla benevolenza dei
medici di base: “Non si pud accusare sem-
preecomunquelaclassedirigente elaclas-
se politica. E una vergogna! Basta con que-
ste strumentalizzazioni. Abbiamo cercato
in mille modi di eliminare le liste di attesa,
anche prevedendo dei fondispeciali. E col-
pa dei medici, e colpadeisanitari che stan-
norovinandolasanita. Diciamocelofinoin
fondo”, confida il consigliere regionale che
oggifa marcia indietro. “Probabilmente ho
usato toni troppo accesi, ma non ce I'ho
con i medici di base. Volevo solo dire che
non si pud tenerli senza strumenti e senza
potenziare la laro funzione, anche da un
punto divista remunerativo. Quello che di-
co- rimedia Damone- & volto al potenzia-
mento del territorio, in linea con quanto &

l'indicazione della Regione”. A farlo spa--

zientire, pero, € il direttore generale Atti-
lio Manfrini: “I Direttori generali, una
volta nominati, diventano padroni della
sanita e cacciano i consiglieri regionali. Il
Presidente ha sbagliato nel dire che noi
classe pgliticanon possiamo frequentare
leaziende. Noidobbiamo controllare, ve-
rificare ed evitare gli sprechi. Non avete
idea di quello che succede nelle aziende
sanitarie per colpa dei Direttori generali.
23 .

formula, utilizzata peri
dipendenti degli uffici

Io non me la sento di assumermi le re-
sponsabilitadegli operatoriedeiDiretto-
ri generali. Quindi, io difendo la classe
politica™. La corsa di Pippo, gli ostacoli

. nelle listg. Forse la candidatura di Pippo

Lisciongye liste Emiliano & un problema
per gli agpiranti consiglieri regionali per-
che il cerignolano, in tandem con il suo
amico fidato Attilio Manfrini, sta prepa-
randola volata a via Capruzzi attingendo
dal bacino della Asl: medici, veterinari
(Urbano in primalinea), imprenditori, la
strizzatina d'occhio della Sanitaservice
diAntonioDibiase, chelasettimanascor-
sa ha incontrato I'ex sindaco barese: un
intero comparto & pronto a spingere Li-
scio in. consiglio regionale riducendo
drasticamentele possibilita dei competi-
tor, che aloro volta starebbero preparan-
do la trappola per imbrigliare il cerigno-

- lano. 1l primo a lanciare 1'appelio sulla

commistione sanita-politica fu proprio
Damone, quando ha stilato, due mesi fa,
un abbecedario che si & portato dietro gli
strascichi di denunce. Per limitare Liscio
sistarebhe cercando una formula, utiliz-
zata peridipendenti degli uffici regiona-
li, chefaccia scattare una incompatibilita
tra il ruolo di lavoratore di ente pubblico
e quello di politico. A Liscio sara chiesto
di mettersi in aspettativa non retribuita

per affrontare la campagna elettorale e

fare in mpdo che la sua penetrazione nel
compart Aslsia attutita. In vista dimag-
gio, difati, il suo ruolo nell'azienda sani-
taria loc@le sara determinante in quanto
responsabile dell'area manutenzioni. Ed
anche perchelasua candidatura conleli-
steEmiliano potrebbe mettereindifficol-
ta anche mister voti Leo Di Gioia e dimi-
nuire i seggi disponibili in quota centro-
sinistra: ecco perche la trappola ai suoi
danni sembra essere sostanzialmente
condivisa e trasversale.

E lamedicinadibaselarovinadltalia.
Elaclasse medica che starovinandoil Paese.
Midica, quale medicorilascialaricevuta?”

DON UVA
Vialiberaal
Prpgraxjnma
dicessione
-aterzi

II Ministero delio
Sviluppo economico
dal'okayal Program-
ma di cessione a ter-
zi dell'attivita e del
patrimonio della

Congregazione delle

Ancelle della Divina
Provvidenza. In data
15 febbraio, infatti, il
ministro Guidihare-
putato conforme ai
criteri il programma
messo a punto dal
cominissario straor-
dinario Bartolo Coz-
zoli che prevede la
cessione entro un
anno non prima di
aver messo a punto
la riduzione della
spesa e l'aumento
dei ricavi per resti-
tuire equilibrio eco-
nomico nella gestio-
nedel Don Uva.

Sull'operazione & in-
tervenuto il consi-
gliere regionale del
Gruppo Misto-Psi,
Franco Pastore. “Se
la cessione a terzi
dell’attivita e del pa-

_trimonio della con-

gregazione delle An-
celle della Divina
Provvidenza - ha
spiegato -, che gesti-
scono gli istituti
ospedalieri di Bisce-
glie e Foggia, oltre a
quello di Potenza,
puo servire arisolle-
varele sorti dell’ente
‘DonUva’eripianare
la situazione debito-
ria, nei confronti, so-
prattutto, dell'Inps e
dei lavoratori, allora

.benvenga. Lanotizia

del via libera del mi-
nistro Guidi al pro-
gramma di risana-
mento del commis-
sario straordinario,
va- accolta positiva-

" mente nella misura

incui, oltre a garanti-
re il mantenimento
della stabilizzazione

. occupazionale dei

dipendenti, garanti-
sce anche lofferta
sanitaria dei presidi,
a cominciare da
quello di Bisceglie.
Mi auguro - conclu-
de- chenel pili breve
tempo possibile

" ’amministrazione

riesca a rendere ‘ap-
petibile’ sul mercato
quanto intende ce-
dereperrestituire se-
renita a pazientiela-
voratori”.
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"Un servizio a km 0, grazie al quale I’utenza potra prenotare visite e prestazioni sanitarie comodamente da casa"

Asl Foggia: ‘addio code ai CUP, arriva il Contact Center’
(ft)

"Una migliore qualita e tempestivita delle informazioni fornite"

Foggia - "UN Contact Center attivo dal lunedi al sabato ed un servizio recall in funzione 7 giorni su
7, 24 ore su 24. E lo strumento, che rivoluziona il precedente call center, attraverso cui la ASL FG
si propone di eliminare le code ai Cup. Un servizio a km 0, grazie al quale 1’utenza potra prenotare
visite e prestazioni sanitarie comodamente da casa”. E’ quanto annuncia I’ Asl Foggia in una nota

stampa.

“Una migliore qualita e tempestivita delle informazioni fornite, la disponibilita di orari piu estesi di
accesso al servizio, I’incremento delle prestazioni erogate dai vari ambulatori per effetto di una

migliore gestione delle agende sono solo alcuni dei vantaggi del nuovo servizio”.

I1 Contact Center ¢ stato presentato stamani, 18 febbraio 2015, nella sala conferenza della ASL FG
(Piazza della Liberta, 1 — Foggia) alla presenza della direzione strategica della ASL FG, e dei

responsabili della GPI, azienda fornitrice del servizio.
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"Un bel passo in avanti nell’erogazione dei servizi sanitari locali"

Contact server, Nuzziello: addio code ai CUP Asl/Fg

"Si snelliranno le liste d’attesa 'cestinando’ le disdette"

Foggia - “Un bel passo in avanti nell’erogazione dei servizi sanitari locali, che semplifichera la
prenotazione delle visite per i pazienti, abbattendo inutili file, snellendo di molto infinite e
ridondanti liste d’attesa”. E” il commento della consigliera regionale Anna Nuzziello, presente
questa mattina presso la sede Asl di Foggia per la presentazione del “Contact server”, il nuovo
sistema informatico di prenotazione delle prestazioni sanitarie che andra ad affiancarsi al call center
e che permettera agli utenti della Azienda sanitaria locale dj prenotare le proprie visite direttamente

dal computer di casa, con tempi medi di risposta degli operatori di circa 60 secondi.

Inoltre, tramite il “recall” con cui gli addetti al servizio ricontatteranno, qualche giorno prima della
visita, il paziente per chiedere conferma della prenotazione, si snelliranno le liste d’attesa
“cestinando™ le disdette e permettendo agli altri utenti di avanzare la propria posizione all’interno
del sistema. Infine, il “Contact server” prevede un’ulteriore positiva novita per tutti i pazienti esenti
da ticket, che, da oggi in poi, non dovranno piu attendere in fila davanti agli sportelli
dell’accettazione alle visite, ma potranno, invece, convalidare rapidamente la propria ricetta medica

presso i dispositivi elettronici preposti per poi recarsi negli ambulatori e sostenere visite e analisi.

Su quest’ultimo punto, la consigliera regionale esprime ulteriore soddisfazione per un sistema che,
dunque, in questo modo, presta maggior cura e attenzione per le fasce piu deboli, per le categorie
“mediche™ protette. “La vera sfida, ora — conclude Anna Nuzziello — ¢ fare in modo che la
campagna di informazione ¢ pubblicizzazione del “Contact server™ arrivi a tutti, in primis proprio ai
“soggetti con difficolta’ e agli anziani, perché siano informati in modo capillare attraverso i mezzi di
comunicazione piu adeguati ed cfficaci e possano cosi beneficiare appieno del nuovo importante

strumento di cui si ¢ virtuosamente dotata la Asl di Foggia™,
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