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"L 'URP predispone annualmente una relazione
sul la propr ia at t iv i tà;  la relazione è corredata da
dat i  stat ist ic i  c i rca i  reclami pervenut i ,  le decis ioni
adottate,  le strut ture interne interessate.  La
relazione, in rapporto ai  fat t i  accertat i ,  indiv idua i
punt i  cr i t ic i  del l 'organizzazione aziendale e
formula proposte al  r iguardo" (Art .  10 c.  1
Regolamento di  Pubbl ica Tutela Azienda Usl
Toscana Nord ovest)

Dedicato a 
Paola Cavallini
che il Covid ci ha portato via
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L'anno del la pandemia ha sconvol to
let teralmente ogni  aspetto del la nostra v i ta
personale e col let t iva.  L 'ambito dei  serviz i
sociosani tar i ,  l 'aspetto per noi  d i  speci f ico
interesse, ha subìto col  2020 una scossa che
certamente avrà conseguenze sul  nostro
futuro.  Dal l 'organizzazione del l 'of fer ta al le
pol i t iche sani tar ie,  a l la spinta
al l ' informat izzazione, f ino al  t rat tamento
del le f ragi l i tà,  senza escludere i l  rapporto
ospedale-terr i tor io,  quest i  temi sono
senz'al t ro in fase di  r ipensamento.  Nul la è
più come pr ima anche nel la Sani tà pubbl ica.
Per c i tare alcuni  indicator i  S.  Anna i l  volume
del le prestazioni  ambulator ia l i  dal  2019 al
2020 ha subìto in Toscana una f lessione di
ol t re i l  24%; i  volumi del la diagnost ica per
immagini  hanno anch'esse subi to una caduta
di  o l t re i l  21%; i l  volume dei  r icover i  urgent i
è calato del  13%. Dat i  molto pesant i  come
conseguenza del l 'emergenza al la quale i l
s istema sani tar io toscano nel  suo complesso
ha però saputo egregiamente r ispondere.

Attività Urp 2020

La pandemia, la rinascita

"Il sistema di monitoraggio della capacità di resilienza dei sistemi sanitari regionali", in
https://performance.santannapisa.it/pes/network/resilienza.php

 



La stessa modal i tà di  contat to con
l 'utente ed i  problemi portat i  dai  c i t tadini
sono stat i  anch'essi  oggetto di
cambiamento,  nel  senso che si  è
accentuata la relazione a distanza tramite
sia strument i  c lassic i  e consol idat i ,  qual i
i l  te lefono e la posta elet t ronica,  s ia
tramite strument i  d ig i ta l i  nuovi ,  quale ad
esempio l 'assistente digi ta le di
WhatsApp. 
La r isposta te lefonica è stata possibi le
nonostante i l  lavoro in smartworking
anche grazie ad alcune tecnologie che
hanno consent i to la remot izzazione del la
r isposta (vd.  Telefoni  VOIP) e la
r ichiamata del l 'utenza (vd.  Traduzione dei
messaggi  d i  segreter ia te lefonica in f i le) .
Sono state esper i te quindi  d iverse
modal i tà di  gest ione del la relazione
telefonica.

L'URP ha così garant i to,  anche nel  per iodo
del  lockdown più duro,  la relazione con
l 'utenza, svolgendo soprat tut to una funzione
di  ascol to e di  presa in car ico dei  problemi.
Un al t ro punto di  forza è stato i l  fat to che,
at t raverso i  voip e la chat bot,  sono state
gest i te problemat iche di  area vasta e non
terr i tor ia l i :  c iò ha def in i to un cambiamento
organizzat ivo che ci  ha naturalmente portat i
ad interagire con gl i  URP degl i  a l t r i  ambit i
terr i tor ia l i  e non a far  r i fer imento solo al
nostro ambito di  appartenenza.

Attività Urp 2020

La pandemia, la rinascita
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Indubbiamente la perdi ta del  contat to
diret to ha rappresentato comunque un
depotenziamento del  serviz io,  propr io
per quel la funzione di  ascol to e presa in
car ico che rende sempre più gl i  URP
pezzi  del  s istema del la cura,  o l t re che
del la sempl ice informazione.

La rete degl i  Urp,  con tut t i  g l i  a l t r i
serviz i ,  è stata presente per supportare
l 'utenza nei  var i  passaggi  cr i t ic i  che
hanno segnato f inora la pandemia e le
sue conseguenze. Durante l 'estate
abbiamo fat to i  cont i  con i l  recupero di
tut te le prestazioni  andate perse nel
per iodo del  lockdown; in part icolare
l 'URP è stata antenna sensibi le a
cogl iere già nel  per iodo est ivo la
sotterranea r ipresa dei  contagi  poi
sfociata nel la seconda ondata.  Possiamo
dire che tut te le di f f icol tà di  gest ione
del la seconda ondata sono state
diret tamente esper i te dagl i  uf f ic i  URP
mentre ancora s i  stavano r iorganizzando
le l inee di  Test ing e t racciamento.

Attività Urp 2020

La pandemia, la rinascita



Attività Urp 2020

La pandemia, la rinascita
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Possiamo dire che i  nostr i  sportel l i  sono
stat i  t ravol t i  dal le persone che non
r iuscivano a sapere come comportarsi ,  a
r icevere i  provvediment i  d i  guar ig ione, a
fare i  tamponi e così  v ia.  
Le r isorse del l 'URP hanno contr ibui to
fat t ivamente al la creazione del  Contact
Center Covid,  che integrando tut te le
professional i ta '  ha consent i to di  fare un
notevole sal to di  qual i tà nel  supporto
informat ivo e non solo al l 'utenza e ai
serviz i  d i  Ig iene pubbl ica.

I l  lavoro di  ascol to del l 'utenza si  è
accompagnato al le at t iv i tà di  supporto al
Contact  Center Covid a part i re dal
Novembre 2020. Tale at t iv i tà non ha
fat to venir  meno le carat ter ist iche
comunicat ive degl i  Urp,  né la loro
capaci tà di  erogare informazioni  d i
secondo l ivel lo,  fornendo indicazioni  d i
migl ioramento ai  var i  set tor i  aziendal i .

 



Attività Urp 2020

La pandemia, la rinascita
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I l  Contact Center

La presenza degl i  URP nel  Contact
Center ha signi f icato la sper imentazione
del la costruzione just  in t ime di  prassi  d i
gest ione condiv isa dei  problemi.
Abbiamo sper imentato la t raduzione di
conoscenze acquis i te in modo talvol ta
tortuoso in informazioni  val idate sul
piano amministrat ivo e sani tar io,
at t raverso i l  rapporto con i l  Coordinatore
del la campagna vaccinale.
La cert i f icazione del le conoscenze
acquis i te s i  è quindi  t radotta in
produzione di  “manual ist ica” e di
pubbl icazioni  d i  pagine del  s i to
aziendale.  Abbiamo avuto i l  p iacere di
vedere real izzate le nostre osservazioni
e proposte di  migl ioramento al l ' interno di
una equipe più grande e
mult iprofessionale.  

E'  innegabi le quindi  che la f is ionomia
degl i  URP abbia avuto un cambiamento,
in pr imo luogo una velocizzazione dei
tempi di  acquis iz ione di  conoscenze,
l 'abi tudine a lavorare in grandi  gruppi
mult iprofessional i ,  anche at t raverso
forme di  br ief ing quasi  g iornal iero per la
messa a punto dei  messaggi  e del le
r isposte da dare ai  c i t tadini .  



Attività Urp 2020

La pandemia, la rinascita
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La presenza del  Contact  center s i  è resa
necessar ia anche per mediare i l  rapporto
degl i  URP con i  serviz i :  abbiamo infat t i
v issuto la f r iz ione del  rapporto con
professionist i  che hanno cont inuato a
vedere i l  ruolo del l '  URP sempre in
chiave censor ia,  come voce
esclusivamente cr i t ica e non
col laborante.

E'  questo un l imi te che dovremo ancora
affrontare,  anche at t raverso un profondo
cambiamento cul turale di  tut ta l 'azienda
e dei  professionist i  che la abi tano: la
voce dei  c i t tadini  è ut i le nei  percorsi
organizzat iv i ,  come feedback, e le
front iere del la ASL devono essere curate
per garant i re quel la permeabi l i tà dei
conf in i  che consente di  d ivulgare
informazioni  a l l 'esterno e di  raccogl iere
le esper ienze anche cr i t iche dei  c i t tadini
al l ' interno del  s istema.

Per i l  futuro s i  t rat terà di  r iportare
questa esper ienza vissuta
nel l 'emergenza al la normal i tà.
La f lessibi l i tà manifestata dagl i  URP
comporta la necessi tà di  una revis ione
del l ’organizzazione del l ’Uni tà Operat iva
perché per stare sul la “ l inea” e fornire
r isposte adeguate,  s ia nel  contenuto che
nei  tempi,  è necessar io avere r isorse
certe in un ambiente organizzat ivo certo.  



Attività Urp 2020

La pandemia, la rinascita
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In part icolare l 'URP ha suppl i to nel l 'anno
del la pandemia al la carenza di  a l t re
strut ture di  f ront  l ine,  ma questa
si tuazione eccezionale deve essere
r ivalutata:  i l  tema di  come si  pensa i l
f ront  of f ice nel le sue diverse
art icolazioni  è un tema che deve essere
oggetto di  r ie laborazione aziendale.
Al la fat ica sempre maggiore di  stare a
contat to diret to con i  problemi dei
c i t tadini  s i  accompagna e per molt i  versi
ne è conseguenza, la di f f icol tà da parte
di  molt i  serviz i  d i  presentarsi  a l l ’  utenza
e relazionarsi  con essa. A nostro parere
invece che quest i  r iprendano molte
att iv i tà di  f ront  l ine di  carat tere
special ist ico.



Attività Urp 2020

La pandemia, la rinascita
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URP E PIANI DI MIGLIORAMENTO

D’al t ra parte è sorta da tempo la necessi tà
di  un maggiore coinvolgimento del l '  URP
nel le azioni  d i  staf f  e di  area, come
strut tura non solo di  l inea, ma anche
facente parte dei  percorsi  d i  progettazione
per i l  migl ioramento del la qual i tà dei
serviz i .  Questa prospett iva impl ica la
necessi tà di  invest i re r isorse
tempo/persona per t radurre le informazioni
che ci  provengono dai  c i t tadini  in azioni  d i
migl ioramento.
Resta comunque vero che l ’aumento
esponenziale dei  contat t i  con i  c i t tadini ,
soprat tut to per l ’at tuale s i tuazione
emergenziale,  è senz’al t ro un fat tore che
tende a comprimere ogni  sforzo di
cambiamento del l 'Urp e a schiacciar lo
sempre più sul le at t iv i tà quot id iane,
rendendo compl icate le soluzioni  d i
r id imensionamento degl i  orar i  d i  f ront
of f ice e di  r ia l locazione del le r isorse. 
Come abbiamo sottol ineato nel la scorsa
relazione di  tutela “ in ogni  caso, sul le
formule e sugl i  assett i  è imperat ivo
prevalga sempre più l 'accompagnamento
del  Ci t tadino, specie in moment i  d i  cr is i
economica come questo,  in cui  equi tà,
accessibi l i tà e coesione sociale diventano
pr incipi  cardine del l '  agire anche e
soprat tut to nel  s istema sociosani tar io
pubbl ico . ”

.



Le valutazioni MeS.

L' indicatore B 16 del  Bersagl io MeS
B16 Comunicazione e partecipazione
del  c i t tadino si  ar t icola nel  t r iennio
secondo le seguent i  modal i tà.  

Dal  2017 al l '  anno successivo
l ' indicatore s intet ico r i fer i to al la
nostra azienda passa da 3.25 a 3.75
su 5.  Nel  biennio 2018-19 esso si
stabi l izza su 3,6 su 5.

In part icolare i l  sot to indicatore
relat ivo al la Carta dei  serviz i  passa
da 3.090 a 3.560, f ino ad arr ivare a
3,72.
 
Per quanto r iguarda invece la
percentuale impegni raggiunt i  nel
t r iennio aumenta costantemente
passando dal  78% al l '82% ed
arr ivando nel l 'u l t imo per iodo al l '84%.

Un sottoindicatore da presidiare
maggiormente è quel lo relat ivo al
f ront of f ice,  ovvero al l 'orar io di
apertura sett imanale del  f ront  of f ice
telefonico che pare in l ieve f lessione
per i l  2019. 
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% degli impegni raggiunti 2017-2019 sul 
repertorio della Carta dei Servizi



I numeri della tutela

La chiusura al  pubbl ico (ospedal i  zona rossa e smartworking):  crol lo del le istanze formal izzate
ed aumento molto for te nei  contat t i  con gl i  utent i  e sui  car ichi  d i  lavoro.
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Nel 2020 lo shock del la pandemia
che ha portato al la chiusura dei
nostr i  punt i  f is ic i  negl i  ospedal i ,
insieme al lo smartworking degl i
operator i  è stato senz'al t ro i l
mot ivo del la for te f lessione dei
reclami.  Gl i  Urp infat t i  hanno
trat tato ol t re un terzo di  reclami in
meno del l 'anno precedente (287
vs. 430).  Anche le segnalazioni
hanno subi to una f lessione, meno
importante dei  reclami ma con una
percentuale di  c i rca i l  20% (448
vs. 557).  Subiscono la stessa
sorte del le t ipologie precedent i
anche le prese in car ico
formal izzate che diminuiscono di
ol t re i l  33% passando da 3043 a
2015.
Nel confronto f ra le t re t ipologie di
istanze non muta sostanzialmente
i l  quadro con l ieve diminuzione di
reclami e prese in car ico e leggero
aumento del le segnalazioni .
In ogni  caso, la col locazione del la
rete Urp nel  Contact  Center Covid
fa segnare un aumento nel  numero
dei  contat t i  e dei  corr ispondent i
car ichi  d i  lavoro.



I numeri della tutela

Margini di miglioramento
Aumento degl i  aspett i  tecnico-professional i ,  calo costante e deciso sui  tempi di  at tesa e
sul l 'accessibi l i tà a serviz i  e prestazioni .  Si  ferma l 'ascesa dei  reclami per le problemat iche
relazional i .
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I numeri della tutela

Margini di miglioramento
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La tendenza degli ambiti problematici in
cui si articolano i reclami negli anni vede
almeno due diverse condizioni.
Osserviamo in alto gli ambiti più
tradizionalmente toccati dal contenzioso
con l'utente: 

- tempi di attesa ed accessibilità a servizi
e prestazioni con un trend in costante
decisa discesa;
- aspetti relazionali: raggiunto il plateau e
quindi un andamento regolare dal 2018;
- aspetti tecnico-professionali: in costante
ascesa dal 2017;
- aspetti burocratico-amministrativi e
organizzativi: in lieve ascesa dal 2018.

Nella parte inferiore del grafico
osserviamo invece gli altri quattro aspetti
con minore prevalenza ed incidenza:

- aspetti legati alla capacità informativa:
con trend in decisa diminuzione;

- aspetti legati all'umanizzazione: in
ascesa dal 2017 con un picco nel 2020
che tocca quasi il 5% del totale;

- aspetti alberghieri e comfort:
andamento regolare negli anni;

- aspetti legati alla struttura ed alla
logistica: con andamento regolare negli
anni.

 



I numeri della tutela

La tutela nell'ottica dipartimentale
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La tabella qui a
sinistra illustra

l'articolazione del
totale dei reclami nei

diversi dipartimenti
ed in alcune strutture

fuori dipartimento in
valore assoluto e

percentuale.
 
 



La Commissione Mista 
Conciliativa
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Nel corso del 2020 la Commissione Mista
Conciliativa ha effettuato cinque sedute in
videoconferenza nelle date del 13/03, del 26/05, del
13/07, del 29/09 e del 25/11.
In totale essa ha valutato 22 casi di cui 10 già
presentati nel 2019 consistevano in problematiche
molto vecchie e quindi 7 di esse sono state
archiviate per impossibilità di aprire una attendibile
istruttoria,  2 sono state definite ed accolte ed una
respinta per assenza non giustificata da parte dell'
utente.
I casi del 2020 sono stati 11 di cui uno è stato
archiviato, tre accolti e sette respinti. Essi hanno
riguardato l'assistenza in regime di ricovero, il
comportamento della medicina di continuità
assistenziale (guardia medica), il ticket in pronto
soccorso e modalità di rimborsi digitalizzazione, le
modalità di restituzione del referto di esame
istologico, problematica relazionale in sede di visita.
In due degli undici casi ha assunto grande rilevanza
l'azione di miglioramento concordata con le
strutture, anche nel caso di respingimento
dell'istanza.



Anche in  questo campo la  pandemia ha
cost re t to  g l i  URP a impegnars i  ne l la  r icerca
di  nuove e d iverse modal i tà  d i  contat to  e  d i
incont ro  con le  assoc iaz ion i  e  i  component i
de i  comi ta t i  az iendale e  zonal i  d i
Par tec ipaz ione.

Abbiamo così  sper imentato non so lo  le
r iun ion i ,  ma anche forme d i  assunz ione d i
dec is ion i  a  d is tanza,  r ispet tose comunque
del le  regole  bas i lar i  de l la  democraz ia ,  quale
la  segretezza de l  voto.  E '  s ta to  così
e laborato un form che ha consent i to  d i  votare
i l  rappresentante de l  comi ta to  az iendale d i
par tec ipaz ione ne l  Comi ta to  Et ico az iendale e
d i  r innovare la  car ica de l  Coord inatore.

Se l 'u t i l i zzo d i  p ia t ta forme d ig i ta l i  per  la
organizzaz ione de l le  r iun ion i  ha messo a
dura prova la  paz ienza d i  tu t t i  quant i ,  la
forma del le  r iun ion i  a  d is tanza ha ot t imizzato
i  tempi  de l la  par tec ipaz ione e consent i to
anche a l le  rea l tà  p iù  lontane d i  essere
present i .

La co l laboraz ione de i  component i  de l
comi ta to ,  e  la  loro  capac i tà  d i  met ters i  in
g ioco è s ta ta  eccez ionale .  D 'a l t ra  par te  to ta le
è s ta ta  anche la  d isponib i l i tà  de l la  Di rez ione
sani tar ia  e  az iendale a  met tere a
d ispos iz ione conoscenze,  a  co invo lgere i
c i t tad in i  in  uno s forzo organizzat ivo mai
sper imentato precedentemente.

Nel  momento de l  p icco pandemico sono s ta te
organizzate r iun ion i  d i  aggiornamento quas i
set t imanal i .  Sono s ta te  forn i te  in formazion i
su l  contag io  e  s i  è  sv i luppata una
col laboraz ione in teressante con i  c i t tad in i ,  a l
f ine d i  garant i re  not iz ie  cer te  su l la  pandemia
mano a mano che g l i  operator i  s tess i  ne
venivano a conoscenza.

La partecipazione
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In  par t ico lare l 'ob ie t t ivo de l l '  URP è s ta to
quel lo  d i  r ispondere a l la  cr is i  d i  ident i tà
de l  comi ta to  ne l  momento in  cu i  l 'ex
Coord inatore ne ha denuncia to  l imi t i  e
carenze.  E '  s ta to  un fa t to  mol to
impor tante,  che ha scosso i l  co l le t t ivo.
Abbiamo cercato d i  rendere i l  comi ta to
p iù  e f f ic iente,  produt t ivo d i  competenze,
d i  empowerment .

In  questo percorso abbiamo anche
suppor ta to  Ci t tad inanzat t iva TDM quale
capof i la  d i  un proget to  reg ionale ,  ne l la
organizzaz ione d i  un breve corso d i
formazione sugl i  s t rument i  d ig i ta l i  d i
contat to  con l 'u tenza,  r ivo l to  a l le
assoc iaz ion i  component i  de i  comi ta t i
az iendal i  d i  par tec ipaz ione de l la
Fondazione Monaster io ,  d i  AOUP, de l la
ASL TNO.

Sono s ta t i  r innovat i  g l i  organi  reg ional i  d i
par tec ipaz ione (nuovo cons ig l io  de i
c i t tad in i )  che s i  è  insedia to  i l  g iorno 9
g iugno 2021.

In f ine abbiamo r iavv ia to  un percorso a
l ive l lo  zonale  con i  comi ta t i  lucchese,  d i
L ivorno,  Val l i  e t rusche ed SdS p isana.

A questo l ive l lo  s i  mani festano le  cr i t ic i tà
p iù  impor tant i  e  la  s f ida è s icuramente
come t rasformare una par tec ipaz ione
eterod i re t ta  in  uno spaz io  d i
empowerment  de l la  c i t tad inanza at t iva per
consent i re  a l l 'az ienda d i  avere a che fare
con prob lemat iche non d i  t ipo puntua le  e
ind iv iduale ,  ma co l le t t ivo.  

La partecipazione
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