INAIL

“Protocollo di accoglienza”
Esperienza di Customer Satisfaction alla

Sede INAIL di RC.

I progetto della Sede INAIL di
Reggio Calabria nasce da
un'esigenza awvertita, in modo
quasi “passionale” ed indipen-
dentemente dalla customer, di
ripensare al modo di fare acco-
glienza nel rispetto di una serie
di finalita:

® ridurre i tempi di affesa;

® regolamentare gli accessi;

e informare gli infortunati e gli
ufenti in genere sulle modalita
con cui sarebbero stati assistiti
sulle eventuali priorita di assi-
stenza.

la frasparenza dei comporta-
menti, I'informazione e la comu-
nicazione nei confronti degli assistiti avrebbero dovuto
rappresentare i punti di forza su cui contare, futfo que-
sto avrebbe dovuto costituire I'input al servizio di una
piv “compassionevole”, efficiente, modema, rivisitata e
competitiva organizzazione.

Guardando in casa di chi si occupa di sanita ed utiliz-
zando il benchmarking come strumento per migliorare
le nostre attivita, visionando le best practices alrui si
possono attingere idee, prodotti, casistiche che, oltre a
farci riflettere sull'argomento, ci permettono di indirizzo-
re le nostre scelte organizzative, ad esempio la selezio-
ne dei casi atraverso il “Triage”, termine di origine
francese che significa scegliere, pud costituire uno
spunto sul mefodo da adottare.

Il Triage, come noto, & uno sfrumento organizzativo che
gestisce gli accessi non programmati, classificando i
pazienti in base all'urgenza, definisce la priorita con
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cui il paziente sard visita-
to.
Questo & un metodo di
"selezione” utilizzato nei
pronfo soccorso e, quindi,
non direffamente adattabi-
le al nostro caso ma, nel
confempo, presenta ele-
menti di novita e indica-
zioni organizzative che,
se ben temperati, posso-
no benissimo aiutare ad
affrontare la nostra pro-
blematica.
Intanto occorre  esamina-
re, "secondo noi”, chi
sono i nostri utenti e quali
sono i loro bisogni.
Il lavoratore infortunato ed il lavoratore tecnopatico
incarnano un'utenza che si trova in uno sfafo tempora-
neo di bisogno, di sofferenza, di dolore fisico. E' un
lavoratore che si “vede violato da quel medesimo lavo-
ro che invece avrebbe dovuto dargli serenita, stabilita,
sicurezza”.
l'infortunato ha necessita di essere affrancato dal biso-
gno affraverso |'assistenza, I'informazione, la cura e di
essere affiancato e sostenuto fino al suo completo rein-
serimento nel mondo del lavoro ed in quella vita socio-
le e di relazione che gli erano familiari prima che
I'evento dannoso lo travolgesse.
Nell'awiare il progetto & stato stabilito che la selezio-
ne sarebbe avvenuta al front line, quindi, attraverso la
combinazione di una serie di parametri e criferi ogget-
fivi che qui di seguito si elencano:
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e Urgenza del caso;

e Ordine d'arrivo;

® Specialista interessato;

Ecc., Ecc..

l'attenzione massima in un’organizzazione del servizio
di accoglienza cosi strutturata e costruita deve essere
rivolta a:

® Formazione del personale di frontline sulle tecniche
comunicative di approccio con l'utenza (corfesia, pro-
fessionalits, comportamenti empatici, ecc.);

* Massima frasparenza: informare I'utenza sulle modo-
litd d'accesso anche con mezzi visivi semplici e di faci-
le  comprensione(segnaletica,cartellonisticadisplay,
awvisi, ecc.);

* Puntualite delle prestazioni;

* Ambienti accoglienti, confortevoli ed accessibili
(arredamento, climatizzazione, servizi igienici, logisti-
ca, accessibilita, presenza telefoni pubblici all'inferno
o nelle immediate vicinanze, sedie a rotelle e
barelle,ecc.);

Tale progetto ha interessato anche:

e Aggiomamento della carfellonistica all'inferno e
all'esterno della Sede;

* Ristrutturazione, tinteggiatura di alcuni locali e servi-
zi igienici della Struttura;

* Diversa canalizzazione dell'utenza e del personale;
* Installazione di impianti di sicurezza ed antintrusione
lo stesso progetto ha, inclire, preso in considerazione
una realtd con cui bisogna fare i conti, che si presenta
ogni giomo con maggiore vigore ed alla quale occorre
dare risposte adeguate.

"'accoglienza dei lavoratori extracomunitari infortunati”.
ltalia, immigrazione, & un'equazione ufficializzata
dalla recente classifica americana del Population
Refence Bureau.

Infatti, il Dipartimento sfatunitense che studia i flussi
della popolazione mondiale, ci ha assegnato il secon-
do posto in termini di immigrazione subito dopo gli
Stati Uniti.

Dati su cui rifleftere sopratiutto dopo la recente riforma
del diritto di cittadinanza (occorreranno solo cinque

anni per oftenerlo) varata dal Consiglio dei Ministri.
Dopo gli Stati Uniti dove arrivano un milione di migran-
fi I'anno, I'lialia si piazza seconda con 300 mila per-
sone |'anno che entrano nel nostro Paese e poi decido-
no di resfarvi in maniera stabile.

Il primo impatto per questa tipologia di lavoratori, oltre
I'infortunio sfesso, & sicuramente rappresentato dalla
lingua. Alla sofferenza fisica procurata dall'infortunio si
aggiunge in questi lavoratori il disagio relazionale
dovuto allo loro mancata conoscenza della lingua ito-
liana ed alla nostra incapacita di comprendere il loro
idioma. Al fine di venire incontro a quesfe primarie esi-
genze, per favorire l'integrazione e per risolvere,
anche se in modo parziale, questa specifica difficoltd
& stafo softoscritto un  Protocollo  d'intesa con
'Assessorato ai Servizi Sociali del Comune di Reggio
Calabria. Il protocollo fra I'NAIL di Reggio Calabria
ed il Comune di Reggio Calabria prevede:

la predisposizione sperimentale di uno sportello di
"Segretariato Sociale interculturale” che & attivato con
cadenza seftimanale presso la Sede Provinciale INAIL
di Reggio Calabric;

la predisposizione sperimentale di uno sportello di
"Segrefariato Sociale interculturale” che & affivato con
cadenza seftimanale presso la Sede Provinciale INAIL
di Reggio Calabric;

lo sportello & finalizzato all'assistenza e alla mediazio-
ne linguistica de visu e telefonica ai cittadini stranieri
che richiedano le prestazioni erogate dall'Ente ed ol
futoraggio per gli ufenti lungodegenti (informazioni su
diritti e doveri)

Il servizio & gestito, nell'ambito delle reciproche com-
petenze, in collaborazione tra gli operatori del Servizio
Infegrato per I'Intercultura del Patto per il Sociale e gli
operatori incaricati dall'lNAIL, senza comportare alcun
onere economico per |'Enfe.

Per ulteriori informazioni & possibile contattare la Sede
INAIL di Reggio Calabria al seguente indirizzo:
reggiocalabrio@inail it tel 0965/363218.m









