
 

COMUNICATO UNISALUTE 

Nella giornata di venerdì 2 ottobre, si sono incontrate le Organizzazioni Sindacali 
con le relazioni industriali e la direzione di Unisalute. Sono stati affrontati diversi 
temi, tra cui alcuni approfondimenti relativi alla Centrale Operativa e alcuni alla 
liquidazione.  

Come sindacato avevamo fatto richiesta di un approfondimento in merito ai livelli 
di servizio di questi primi mesi del 2020, l’azienda ha quindi illustrato l’andamento 
delle telefonate ricevute e del relativo service level.  

Nello specifico si evidenzia che nel mese di gennaio il numero di telefonate ricevute 
sono state 18,3% in più rispetto all’anno precedente, effetto dato dalle numerose 
riforme sui prodotti, mentre nel mese di febbraio c’è stato un calo del 3,5% sempre 
rispetto all’anno precedente.  

Nel mese di marzo Il calo è arrivato al 66% dovuto evidentemente all’emergenza 
sanitaria e alla chiusura delle strutture sanitarie, situazione che si è pian piano 
ripresa ma non ancora del tutto.   

Il livello di servizio, escludendo il mese di gennaio dove c’è stato un peggioramento 
rispetto all’anno precedente, è andato via via migliorando con il calar delle 
telefonate in entrata.   

Il livello di servizio dell’operatore, al netto delle automazioni, è del 63-64% circa, 
un trend positivo ma non ancora ottimale tenendo conto anche delle richieste del 
mercato che richiede un service level superiore al 90%.  

Per quanto riguarda il supporto esterno, come già detto la settimana scorsa, ha 
impattato per un 7% delle telefonate complessive.  

Il grado di soddisfazione del livello del servizio è alto per quanto riguarda la prima 
risposta, ma circa il 37-40% di chiamate ritornano alla centrale operativa di 
Unisalute per chiudere il processo della telefonata (principalmente per le 
prenotazioni) creando un disservizio che impatterebbe per 2 punti percentuali sul 
service level di Unisalute. 



 

Come sindacato abbiamo nuovamente ribadito la contrarietà a qualsiasi ricorso ad 
un supporto esterno. Abbiamo ricordato all’azienda le tante richieste di passaggi 
orari, da 25 a 30 ore e full time, i quali passaggi andrebbero incontro anche 
all’esigenza aziendale di una maggiore forza lavoro senza dover ricorrere 
all'esternalizzazione di attività.  

Per quanto riguarda la Riorganizzazione della Centrale Operativa, l’azienda ha 
specificato che intende mantenere l’attuale divisione tra sale e che non si tornerà 
più alla vecchia suddivisione fra centrale ricoveri e centrale specialistica, ma 
verranno individuati degli operatori all’interno di ogni team che si occuperanno in 
maniera prevalente dei ricoveri e ai quali verrà attuato un percorso di formazione 
dedicato.  

È previsto inoltre un rafforzamento della struttura di staff della pianificazione e della 
formazione.  

Per quanto riguarda invece la Riorganizzazione Odonto, l’azienda ha intenzione di 
creare un’unità organizzativa dedicata al controllo e alla di liquidazione vista la 
specificità della materia, la quale comporta una attività e interlocutori diversi.  

Nell’area liquidazione verranno inseriti 4/5 risorse visti i carichi di lavoro importanti 
dovuti anche alle nuove polizze Covid.  

L’incontro si è concluso con la richiesta di effettuare un incontro urgente per quanto 
riguarda l’area fornitori.  

Rimaniamo a disposizione per qualsiasi chiarimento. 

Bologna, 3 ottobre 2020. 
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