COMUNICATO UNISALUTE

Si e svolto oggi l'incontro tra la Direzione di Unisalute e le Organizzazioni Sindacali. La dott.ssa
Gigliotti ha esposto gli interventi realizzati in questi mesi nonostante la situazione di emergenza
dovuta al Covid 19 e illustrato i nuovi progetti che Unisalute intende attuare.

Interventi realizzati:

> Ottimizzazione ed evoluzione della piattaforma IVR che vede l'introduzione di un
servizio di routing automatico che indirizza le chiamate del cliente che erroneamente si &
rivolto alla Centrale Operativa.

> Ottimizzazione dei processi della prenotazione tramite app e Web per ridurre le
telefonate di sollecito.

> Automatizzazione della casella di posta elettronica dalla quale si gestiva manualmente
tutta la documentazione degli interventi chirurgici. Nel mese di settembre sono state gestite
1500 email in maniera automatizzata.

> Chat: & stato sperimentato un servizio di chat che necessita ancora di implementazione e
evoluzione. A tal proposito si sta valutando all'introduzione di Chat Automatica (Chatbot) per
le risposte alle domande piu banali abbinata a una chat gestita da un operatore per le risposte
a domande piu complesse.

> Odontoiatria: date la specificita del tema dell'odontoiatria, € emersa I'esigenza di creare
all'interno dell'area Gestioni Reti e Coordinamento Medico un’unita organizzativa dedicata al
controllo e alla liquidazione.

> Attivazione supporto esterno: continua l'attivita di esternalizzazione di alcune attivita
della Centrale Operativa tramite la societa Corvallis. Da gennaio, mese di inizio di tale attivita,
ad oggi sono state gestite 140.000 telefonate, pari al 7%.

Come sindacato abbiamo ribadito le nostre perplessita in merito a tale attivita di esternalizzazione,
invitando I'azienda a fornirci maggiori dati e ricordando che si & sempre parlato di una attivita
sperimentale della durata pertanto di pochi mesi. Sul punto I'Azienda sottolinea che il ricorso a
supporto esterno € stato fortemente limitato, anche per la notevole contrazione di attivita a causa
della emergenza sanitaria, per cui sara possibile una valutazione precisa solo al ritorno alla
normalita.

Una nota positiva da sottolineare & la continua crescita del personale di Unisalute che con le
scadenze del 30 settembre e 30 ottobre p.v. 50 operatori saranno confermati a tempo
indeterminato. Inoltre & gia stata avviata una nuova selezione di altri 10 operatori.



I progetti invece che I'azienda pensa di attuare nei prossimi mesi riguardano:

— Il processo autorizzativo degli interventi in Rete, consentendo al Medico Consulente,
oltre alla valutazione medica, di completare I'attivita autorizzativa evitando cosi i vari passaggi
tra medico e Centrale Operativa.

— Evoluzione della Chat oltre a quanto detto sopra, attraverso il ricorso ad una nuova
tecnologia (PEGA), sara avviato entro la fine dell’anno un progetto pilota che coinvolgera circa
50 operatori divisi tra le due sale A e B.

Verra inoltre creato un Gruppo di Lavoro dedicato, dove verranno coinvolti anche 6/8 operatori
della Centrale Operativa, per aiutare i colleghi di Servizi Informatici a comprendere meglio
I'operativita e le criticita ed eventuali proposte sul gestionale.

Sono in atto inoltre una serie di ottimizzazioni organizzative del modello di centrale, per
esempio, si tornera a concentrare le attivita relative ai ricoveri e agli interventi chirurgici solo su
alcuni operatori all'interno dei vari team.

L'incontro si & concluso con la richiesta da parte del Sindacato di altri incontri specifici riguardanti
anche le altre aree aziendali, come per esempio Fornitori, Liquidazione, Commerciale,
Amministrazione.
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