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'ftupo 
E' lUl 'evoluzione dd call cenrerperché 
consente di 1 ai l izzare, oltre al telefono, i sistemi 
in1òm1alivi.Abbaueremo le liste d'attesa 

Foggia può a breve diventare la prima 
provincia in Puglia ad avere un CUP 
provinciale, permettendo la massima scelta 

Tecnologia 
Nelle due settimane di sperimentazione le cl:ùamate giunte al 
Contact Center sono state 5.270.· Per l'utenza i tempi di attesa· 
al telefono sono stati llel92% dei casi uguali o inferiori .a 60 secondi 

Basta file per prenotare le visite: 
col Contactcenterè tutto 
a portata di pc o smartphone 
'~batteremo le liste d'attesa' 

LUCIA PIEMONTESE 

N<.Jn vuoi fare la fila? 
Chiama il Contact 
Center deJl'ASL di 

Foggia··. 
E' il chiaro me>>aggio su cui 
,i ba>a la campagna di co
murHcazione lanciata ieri 
Jal numero uno di Piazza 
della Li berta, l'ingegner At
tilio Manfrini, per pro
muovere il nuovo servizio 
di cui >i è dotata l'azienda. 
i:innuvazione è realmente 
notevole e promette di rag-

~·.i.v.l.*'~..,~.;,. 

..;..,,a,.... .. ~,o tu.un 
~)u&':o.:w1lu degli 
o~~l('"<Guri, k"J.l33 

ricvn~ck:&.ti 

migliore gestione delle 
agende sono solo alcuni dei 
vantaggi del nuovo servi
zio . 
Col Comact Center, ideato 

FOCUS 

da GPl, azienda fornitrice 
del servizio e leader nel set
tore, Manfrini è certo: i ri
sultati saranno davvero 
soddisfacenti. 

Alla 
conferenza 
s~padi 
ieri hanno 
partecipato 
anche i 
consiglieri 
regionali 
Pino Lonigro 
e Anna 
NuzzieUo 

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

braio) le chiamate giunte al 
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 a t
tività degli operatori; per 
133 di queste gli utenti sono 
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 puntualizzato il dgMan
frini. "Il Contact center è 
un'evoluzione del call cen-

ter perché consente di uti
lizzare, oltre al telefono, i si
stenti informativi. Tran1ite 
il proprio pc, comodamen
te, è possibile gestire la pre
notazione. Pensiamo di 
realizzare a breve un'ulte
riore semplificazione, eli
minando l'operatore. Con 
il primo sistema e le presta
zioni notturne, siamo ri
durrelelisted'attesadel20-
30%, ma non ci sono stati i 
risultati sperati nell'abbat
timento di tutte le liste. Ec
co perché la 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 

giungere l"obienivo di ri
durre le liste d'attesa. par
zialmeme mancato finora 
dalla ~perimenrazione re
gionale de!Je prestazioni 
nolturne. 

Il dg dell'ASL FG: "Un sistema che rende-trasparenti tutte le agende impedisce ai medici di riservare tempi e prestazioni" 

Un Comact Cemer attivo 
dal iunedì al >abato ed un 
servizio recai! in funzione 7 
gwrni su 7. 24 ore su 24. È lo 
strumento. che rivoluziona 
il precedente callcenter, at
traverso cui la ASL FG si 
propone di eliminare le co
de ai Cup. Un servizio a km 
O, gra.de al quale l'utenza 
potrà prenotare visite e pre
stazioni ~anitarie comoda
mente da casa. Una miglio
re qualità e tempestività 
delle informazioni fornite, 
la dbponibilità di orari più 
estesi di accesso al servizio, 
!"incremento delle presta
zioni erogate dai vari am
bulatori per effetto di una 

Manfrini: "Funzione moralizzatrice, ma ci sono resistenze ... '' 
Jja creazione di un CUP 

provinciale non ha so
o l'obiettivo di abbat

tere le liste d'attesa, ma ha 
anche una funzione di mo
ralizzazione, perché rende 
trasparenti le agende dei 

.,.u.ende 
trdSpaJrentile 
agende dei 
na.edici e dei 

prii.nari.SJ 

medici e dei primari". 
Il dg dell'ASL FG Attilio 
Manfrini ha rivelato di aver 
incontrato anche diverse 

resistenze. 
"Stiamo dialogando da 
tempo con Ospedali Riuni-

ti, Casa sollievo della soffe
renza e le case di cura 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 qiversi dai nostri, 

''l'en'aangouo 
c::riticità. nelle 

attese peaoalcu.ne 
pzestarioui come 
~'' 

mentre da parte di Casa sol
lievo della sofferenza ci so
no state delle resistenze. n 
motivo è anche comprensi-

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 w. 

Manfrini ha anche .ammes
so che "permangono criti
cità nelle liste d'attesa per 
talune prestazioni, come 
ad esempio la mammogra
fia''. 
"Ma in questo caso il pro
blema dipende soprattutto 
dalla grave carenza di seno
logi". 

lucia piemontese 
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Col s~rvizio recall, 5 giorni prima della 
prestazione contatteremo l 'utente con Wl 

messaggio per ricordargli la visita 

sJ~tema Jell 'overbooking, 
col4ucl prenotiamo un nu
mero di utenti maggiore 
delle prestazioni che dob
biamo effetrivamente ero
gare, in modo da smaltire 
ciltadini in lista d'attesa 
4uando i prenotati non si 
presentano, come spesso 
accade". 
E non è tolto. 
""Come sapete sono in sca
denza di m;mdato. Ma au
~pico che 4ucsro sia il pri
mo passo verso la realizza
zione del CUP provinciale, 

••'&'w.,.;a ._......., .... "~o 

w. d.U....,o .. l.i.b.Uità 
pe&'ilCUP 

r'"'ùVliil..:::idlC1ll~ 
ci loò<W:I.o intoppi" 

che consentirebbe ai dtra
dini-utenti la più ampia 
scelta possibile, tra pubbli
co c privato. Tutti hanno 
dato la propria disponi bili
tà. dagli Ospedali Riuniti di 
roggia a Casa sollievo della 
sofferenza di San Giovanni 
Rotondo, alle case di cura 
private. Ma, di fatto. per 
motivi soprattutro buro
cratici. non siamo finora 
riusc1ti a realizzare questo 
risultato". "Il Conract cen
ter opera anche in orari di
versi da quelli di servizio 
degli operatori, lasciando 
un recapito si è sicuramen
te ricontattati", ha ribadito 
l' ingegner Cesare Cervia, 
dirigente dell'ASL l'G. 
"Si trana di un primo tas
sello. Il percorso è lungo e ci 
porterà alla dematerializ
zazione della ricetta. I nu
meri delle due seuimane di 
sperimentazionesonosba
lorditivi: oltre5200 persone 

non sono venute agli spor
telli. ma hanno ottenuto lo 
stesso risultato. Quanto al 
recai!, 5 giorni prima della 
prestazione contatteremo 
l'utente con un messaggio 
per ricordargli la visita". 
Ad occuparsi del Contact 
center è stata la GPl di 
Adriano Trupo. 
"Foggia può a breve diven
tare la prima provincia in 
PugliaadavereunCUPpro
vinciale, permettendo al 
cittadino di decidere libe
ramente dove prenotare la 
visita. QuestaASLsta utiliz
zando le ultime tecnologie 
informatiche. Sfido chiun
que a chiamare il Contact 
cemer e verificare i tempi di 
attesa: in qualsiasi mo
mento un operatore ri
sponderà entro 60 secondi. 
Finora, invece, i cittadini 
lamentavano il fatto di tro
var sempre occupato". 
Soddisfazione è stata 

"Ile~ 

cO&uoultivonUsto 
:rno&lito&'e&'à 
efticaciae 
risultati" 

espressa anche dalle dotto
resse Lina Appiano e Ha
chele Cristina (responsa
biledell'URPJ edalreferen
te del comitato consultivo 
misto, il quale ha puntua
lizzato: "Non ci fermeremo 
qui. L'ASL ha raggiunto un 
obiettivo, ma noi monito
reremo efficacia e risultati". 
Allo stesso scopo punte
ranno i questionari online 
di GPl. per capire il livello di 
gradimento degli utenti nei 
confronti del nuovo servi
zio. 
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D . auwne 
Èla~cinadi baselarovinad'Italia 
È laclassemedicache sta rovinando il Paese. 
Mi dica, quale medico rilascia la ricevuta?" 

strade (a ostacoli) 
incrociate ... 
PER IL PRIMO A PESARE È UNA GAFFE SUl MEDICI 
DI BASE, PER IL SECONDO VI È UNA TRAPPOLA 
ALL'ORIZZONTE, PROGRAMMATA DAl Sl:JOI NEMICI . . . 

MICHELE ClRULLI 

' EAnche il. comparto sanità entra in 
campagna 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 è upa 
gaffe sui medici di base in una seduta di 
consiglio regionale, per il secondo, invece, 
vi è una trappola ali' orizzonte programma
ta dai suoi acerrimi nemici di coalizione 
per attutire la forza d'urto del cerignolano 
responsabile dell'area manutenzioni della 
Asl di Foggia. Dama ne: medici di base sono 
il male dell'Italia. L'incipit della seduta di 
gennaio promette bene: "Dobbiamo co
minciare a sconfiggere il convincimento 
che la casta politica sia al di sopra di Riina e 
di Provenzano", dice il politico sanseverese 
rivolgendosi a Ignazio Zullo sul tema della 
mobilità passiva e del perchè i pazienti di 
spostano nelle regioni limitrofe per farsi 

lor.re 1a caa&diclatuza di 
Pippol,jscioueJle liste 

Er.niliaD.o è un pa-oblel:na pe&' 
gli aspi&'a.Dìi CODtiliglieri 

aegioaali 

curare. "il medico di base, per un semplice 
menisco, chiede radiografia, TAC e riso
nanza magnetica. È la medicina di base la 
rovina d'Italia! I suoi colleghi ospedalieri, 
con le prestazioni aggiuntive, con le pron
te disponibilità, con la rincorsa all'arric
chimento più o meno lecito, stanno rovi- . 
nando tutto. Èlaclassemedicachestarovi
nando il Paese. Mi dica quale medico rila
scia la ricevuta fiscale al cittadino", incalza 
il centrista, che ha lanciato suo figlio nelle 
liste Emiliano per prendere il suo postò. 
Forse non contando sulla benevolenza dei 
medici di base: "Non si può accusare sem
pre e comunque la classe dirigente e la clas
se politica. È una vergogna! Basta con que
ste strumentalizzazioni. Abbiamo cercato 
in mille modi di eliminare le liste di attesa, 
anche prevedendo dei fondi speciali. È col
pa dei medici, ècolpadeisanitarichestan
no rovinando la sanità. Diciamocelo fino in 
fondo", confida il consigliere regiònale che 
oggi fa marcia indietro. "Probabilmente ho 
usato toni troppo accesi, ma non ce l'ho 
con i medici di base. Volevo solo dire che 
non si può tener li senza strumenti e senza 
potenziare la loro funzione, anche da un 
punto di vista remunerativo. Quello che di
co- rimedia Damone- è volto al potenzia
mento del territorio, in linea con quanto è 
l'indicazione della Regione". A farlo spa-

zientire, però, è il direttore generale Atti
lio Manfrini: "l Direttori generali, una 
volta nominati, diventano padroni della 
sanità e cacciano i consiglieri regionali. Il 
Presidente ha sbagliato nel dire che noi 
classe POlitica non possiamo frequentare 
le azien<ie. Noi dobbiamo controllare, ve
rificare ed evitare gli sprechi. Non avete 
idea di quello che succede nelle aziende • 
sanitarie per colpa dei Direttori generali. 

·l, 

P.,Wmitéu:e l,jscio si 
sta~ c~ una 
~utilizzata pe&'i 

di.-enti c:legli ldlici 
. •i wegiouaJi . 

lo non llle la sento di assumermi le re
sponsabilità degli operatori e dei Diretto
ri generali. Quindi, io difendo la classe 
politica~.).a corsa di Pippo, gli ostacoli 

. nelle lis~ Forse la candidatura di Pippo 
liscio n~e liste Emiliano è un problema 
per gli éUij)iran ti consiglieri regionali per
chè il c$ignolano, in tandem con il suo 
amico fidato Attilio Manfrini, sta prepa
rando la volata a via Capruzzi attingendo 
dal bacirw della Asl: medici, veterinari 
(Urbano in prima linea), imprenditori, la 
strizzatinp d'occhio della Sanitaservice 
diAntonio Dibiase, che lasettimanascor
sa ha incontrato l'ex sindaco barese: un 
intero comparto è pronto a spingere li
scio in. consiglio regionale riducendo 
drasticamente le possibilità dei competi
tar, che a loro volta starebbero preparan
do la trappola per imbrigliare il cerigno
lano- ll primo a lanciare l'appello sulla 
commistione sanità-politica fu proprio 
Damone.~ quando ha stilato, due mesi fa, 
un abbecedario che si è portato dietro gli 
strascichi di denunce_ Per limitare liscio 
si starebbe cercando una formula, utiliz
zata per i dipendenti degli uffici regiona
li, che faccia scattare una incompatibilità 
tra il ruolo di lavoratore di ente pubblico 
e quello di politico. A liscio sarà chiesto 
di mettersi in aspettativa non retribuita 
per affrontare la campagna elettorale e 
fare in mpdo che la sua penetrazione nel 
com p~ Asl sia attutita. In vista di mag
gio, difa~. il suo ruolo n eli' azienda sani
taria locje sarà determinante in quanto 
responsabile dell'area manutenzioni. Ed 
anche perchè la sua candidatura con le li
steEmilianopotrebbemettereindifficol
tà anche rnister voti Leo Di Gioia e dimi
nuire i seggi disponibili in quota centro
sinistra: ecco perchè la trappola ai suoi 
danni sembra essere sostanzialmente 
condivisa e trasversale. 

' "'········ 

ONUVA 

libernal 
Programma 
di cessione 

-a terzi 

Il Ministero dello 
Sviluppo economico 
dà l' okay al Program
ma di cessione a ter
zi dell'attività e del 
patrimonio della 
Congregazione delle 
Ancelle della Divina 
Provvidenza. In data 
15 febbraio, infatti, il 
ministr.o Guidi ha re
putato conforme ai 
criteri il programma 
messo a punto dal 
commissario straor
dinario Bartolo Coz
zali che prevede lll: 
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
ne del Don Uva_ 
Sull'operazione è in
tervenuto il consi
gliere regionale del 
Gruppo Misto-Psi, 
Franco Pastore. "Se 
la cessione a terzi 
dell'attività 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, 
può servire a risolle
vare le sorti dell'ente 
'Don Uva' e ripianare 
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
granlma di risana
mento del commis
sario straordinario, 
va accolta positiva
mente nella misura 
incui,oltreagaranti
re il mantenimento 
della stabilizzazione 
occupazionale dei 
dipendenti, garanti
sce anche l'offerta 
sanitaria dei presidi, 
a cominciare da 
quello di Bisceglie_ 
Mi auguro.- conclu
de- che nel più breve 
tempo possibile 
l'amministrazione 
riesca a rendere 'ap
petibile' sul mercato 
quanto intende ce-
dere per restituire se-

r.enitàa. -~: .. -1 voratori~. 

. . . . .. 
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Foglio 1 

"Un servizio a km O, grazie al quale l'utenza potrà prenotare visite e prestazioni sanitarie comodamente da casa" 

Asl Foggia: 'addio code ai CUP, arriva il Contact Center' 
(ft) 
"Una migliore qualità e tempestività delle informazioni fornite" 

Foggia - "UN Contact Center attivo dal lunedì al sabato ed un servizio recall in funzione 7 giorni su 

7, 24 ore su 24. È 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 O, grazie al quale l'utenza potrà prenotare 

visite e prestazioni sanitarie comodamente da casa". E' quanto annuncia l'Asl Foggia in una nota 

stampa. 

"Una migliore qualità e tempestività delle informazioni fornite, la disponibilità di orari più estesi di 

accesso al servizio, l 'incremento delle prestazioni erogate dai vari ambulatori per effetto di una 

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

Il Contact C enter è stato presentato stamani, 18 febbraio 2015, nella sala conferenza della ASL FG 

(Piazza della Libertà, l - Foggia) alla presenza della direzione strategica della ASL FG, e dei 

responsabili della GPI, azienda fornitrice del servizio. 
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