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LEGNAGO. || picco nelle rimostranze e per iscritto, quelle complesse hanno unaistruttoria

Ulss 21, reclami all’Urp
saliti dell’82 per cento

Sempre piu cittadini si rivolgono
all’Ufficio relazioni col pubblico
per segnalare disservizi e i dubbi
piufrequenti sono quelli sui ticket

Elisabetta Papa

E il ticket, in particolare quel-
lo del Pronto Soccorso, il vero
«incubo» del paziente medio
dell'Ulss 21. Ed il suo pagamen-
to, con relative tariffe diversifi-
cate e continue modifiche, &
sentito non solo come compli-
cato ma & semisconosciuto. A
rivelarlo & 1'Ufficio relazioni
con il pubblico dell'Ulss 21,
che ha tracciato la mappa ag-
giornatadella quantita e del ti-
po di segnalazioni e richieste
avanzate al suo sportello nel
2010. Confuso sulle nuove nor-
mative-e ¢’ di che essere com-
prensivi -il paziente risulta an-
che molto pil attento rispetto
ad una volta sia ai servizi che
ai disservizi dell’ospedale.
Non teme affatto di chiedere
informazioni dirette o presen-
tare reclami, in caso di presta-
zioni ritenute inadeguate, so-
prattutto dal punto di vista tec-
nico-professionale, come, ad
esempio, ancata prestazione o
errore nella gestione. Il servi-
zio delle relazioni con il pubbli-
co € sempre pil utilizzato. Ne-
gli ultimi tempi, alle chiamate
telefoniche la gente ha preferi-
to il contatto diretto: nel 2010,
le telefonate arrivate allo spor-

tello sono state 3.402, cioé cir-
ca il 27 per cento in meno ri-
spetto al 2009, mentre gli ac-
cessi diretti all’'Urp, 4.593, so-
no aumentati del 68 per cento
di molto. Le telefonate hanno
riguardato soprattutto le atti-
vitd di distretto, seguite da
quelle del dipartimento pre-
venzione, ma anche appunto
dai ticket sanitari, per i quali
lerichieste di informazioni so-
no state 557. Un dato negativo
¢ il notevole aumento del nu-
mero dei reclami per iscritto
di tipo complesso, cioé quelli
con istruttoria, lievitati dell’82
per cento rispetto al 2009. Tra
ireclami scritti, il 23 per cento
si riferisce ad aspetti tecnico-
professionali; seguono, con il
22 per cento, i tempi di attesa
(in particolare primadi ottene-
re la visita ambulatoriale, i cui
reclami sono passati dai 16 del
2009 ai 57 del 2010), gli aspetti
economici (con contestazioni
sul pagamento di sanzioni e ti-
cket), e quelli relazionali, 13
per cenito, per scarsa cortesia,
gentilezza, e disponibilita. Le
comunicazioni di apprezza-
menti sono aumentate dioltre
il 17 per cento e riguardano so-
prattutto gli aspetti relaziona-
li e tecnico-professionali. ¢
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