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UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO TRIESTE  

2° SEMESTRE 2019 E RELAZIONE ANNUALE 
 

Azienda Sanitaria Universitaria Giuliano Isontina riconosce come compito prioritario la costante 

verifica dell’adeguatezza delle prestazioni offerte con particolare attenzione ai bisogni ed alle attese 

dei propri utenti. A questo proposito, attiva strumenti di ascolto continuo anche attraverso la raccolta 

e la gestione delle segnalazioni dei cittadini.  

 

Le segnalazioni dei cittadini rappresentano delle informazioni non strutturate e spontanee che sono 

una fonte preziosa di indicazioni sulle attività aziendali; una loro corretta lettura ed il conseguente 

utilizzo da parte dell’Azienda, permette di individuare gli aspetti critici delle diverse componenti della 

qualità professionale, organizzativa e relazionale, rispetto ai quali attivare percorsi di miglioramento, 

ma anche i punti di forza da valorizzare e condividere. 

La gestione delle segnalazioni, oltre a garantire la tutela dei diritti di salute, permette il realizzarsi di 

un approccio attivo agli utenti, favorendone il coinvolgimento e la partecipazione al processo di 

valutazione della qualità dei servizi erogati. 

 

L'attività di tutela dei cittadini/utenti si realizza attraverso il sistema di gestione delle segnalazioni. 

La procedura si applica a tutte le segnalazioni presentate dai cittadini/utenti singoli o associati. 

 

Nell’ambito della richieste inviate dai cittadini/utenti si distinguono: 

 

Segnalazione si intende qualunque espressione di insoddisfazione e/o indicazione di 

disservizio che si risolve anche con una eventuale risposta di cortesia. 

 

Reclamo si intende una protesta formale, avanzata per iscritto, quando il cittadino/utente 

ritenga di aver subito un disservizio. 

 

Elogio si intende un’espressione di apprezzamento indirizzata dai cittadini/utenti a singoli o 

a gruppi di operatori, che si sono distinti per disponibilità e comportamento professionale 

orientato alla soddisfazione dei bisogni del cittadino. 

 

Suggerimenti comunicazioni dei cittadini/utenti che hanno lo scopo di fornire delle 

indicazioni per migliorare i servizi erogati dall’Azienda. 

Nel corso del secondo semestre del 2019 i Cittadini hanno fatto pervenire all’Ufficio Relazioni con il 

Pubblico Trieste dell’Azienda Sanitaria Universitaria Giuliano Isontina  (ex ASUITs) 454 

segnalazioni, reclami ed elogi, di cui: 

 

 307 elogi – pervenuti principalmente a mezzo stampa 

 122 reclami - pervenuti principalmente a mezzo mail 

 25 segnalazioni - pervenute principalmente a mezzo mail 
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I grafici sotto riportati rappresentano la segmentazione dell’utenza che segnala ai nostri uffici, da 

evidenziare che il 65% dei contatti riguarda l’interessato. 
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I cittadini/utenti fanno pervenire all’Ufficio Relazioni con il Pubblico le loro segnalazioni mediante: 

 

• modulo dedicato sottoscritto dall’utente o da un suo delegato, consegnato a mano, trasmesso 

per posta, posta elettronica, posta elettronica certificata all’Ufficio Relazioni con il Pubblico o tramite 

le cassette per reclami-suggerimenti-elogi disposte nelle Strutture aziendali o presso le Direzioni 

delle Strutture aziendali. I moduli per i reclami/segnalazioni sono disponibili presso le Strutture 

aziendali (degenze e segreterie degli ambulatori, Centri Unici di Prenotazione e URP) oppure 

consegnati su richiesta dei cittadini.  

Il cittadino può scaricare il modulo dal portale aziendale www.asugi.sanita.fvg.it 

 

• lettera in carta semplice, consegnata a mano, trasmessa per posta, posta elettronica, posta 

elettronica certificata all’Ufficio Relazioni con il Pubblico o tramite le cassette per reclami-

suggerimenti - elogi disposte nelle strutture aziendali o presso le Direzioni delle strutture aziendali. 

È preferibile l’utilizzo del modulo in quanto comprensivo dell’informativa sulla privacy; 

 

• segnalazione verbale (colloquio diretto o telefonico con gli operatori dell’URP); 

 

• compilazione del modulo on-line (che perviene direttamente all’URP). 

Alla segnalazione verbale non segue risposta scritta, ma solo una verifica e un’eventuale soluzione 

del problema posto. Qualora i fatti segnalati all’Ufficio Relazioni con il Pubblico, nella modalità 

verbale, contengano elementi significativi e richiedano una puntuale verifica, il responsabile 

dell’URP può richiedere al cittadino/utente di formalizzare la segnalazione in modalità cartacea. 

 

Le segnalazioni presentate a mezzo stampa, dopo approvazione da parte della Direzione Generale 

e certa identificazione del cittadino/utente, attivano l’istruttoria e sono trattate come le istanze 

pervenute direttamente all’URP. 
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2° SEMESTRE 2019   

Evidenze DAO /DAT e distribuzione per Dipartimento 
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CONFRONTO 1°/2° SEMESTRE e TOTALE ANNO 2019 
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CONFRONTO DAO E DAT ANNI 2018/2019 
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MOTIVAZIONE  SEGNALAZIONI / RECLAMI / ELOGI 2° SEMESTRE 2019 
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CONFRONTO MOTIVAZIONE 1°/2° SEMESTRE e TOTALE ANNO 2019 
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CONFRONTO MOTIVAZIONE ANNI 2018/ 2019 
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DETTAGLIO 2° SEMESTRE 2019 
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VALUTAZIONE 2° SEMESTRE RECLAMI / SEGNALAZIONI 
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CONFRONTO VALUTAZIONE RECLAMI / SEGNALAZIONI  

1°/ 2° SEMESTRE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



52 
 

CONFRONTO VALUTAZIONE RECLAMI / SEGNALAZIONI  
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DETTAGLIO STRUTTURE 2° SEMESTRE 2019 
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Sito internet www.asuits.sanita.fvg.it 

Il 15 maggio è stato pubblicato on line il nuovo sito internet. Il portale è il risultato di un processo di 

riprogettazione dei siti internet delle aziende sanitarie del Friuli Venezia Giulia, che hanno lavorato 

insieme al fornitore di servizi INSIEL per raggiungere l’obiettivo di fornire ai cittadini un modello di 

informazione web più dinamico ed attuale nella sua fruibilità.  

 

 

Figura 1 - Pagine "Sanità a Trieste" 

 

Il sito presenta una veste grafica completamente rinnovata, con un coordinato di immagine 

comune ai siti delle altre aziende sanitarie della regione Friuli Venezia Giulia. L’interfaccia 

responsive consente di consultare il sito dal proprio smartphone o da un tablet, adattando la 

visualizzazione dei contenuti al dispositivo con cui ci si connette. 

Il motore di ricerca interno è stato migliorato rispetto al precedente, per permettergli di restituire i 

risultati di ricerca mettendo ai primi posti le pagine che più probabilmente servono le esigenze 

dell’utente. 

Secondo le tendenze più recenti, le informazioni più cercate sui siti internet istituzionali sono quelle 

inerenti le tipologie di servizi offerti: chi consulta il sito, in altre parole, è maggiormente interessato 

ad avere informazioni su orari, luoghi e modalità di accesso. Per questo anche le pagine del sito 

sono state ripensate in modo da proporre le informazioni principali di ogni struttura, in un’unica 

pagina, con la possibilità di approfondire altri contenuti mediante l’apertura di link. 

I contenuti più importanti sono stati “taggati” utilizzando dei termini di comune utilizzo, e attraverso 

dei menu a tendina, è possibile creare delle pagine che aggregheranno i link corrispondenti ad un 

certo argomento, tutti in una sola pagina, suddividendoli per classi di contenuti. 
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Un’altra novità del sito sono le schede servizio: si tratta di pagine con un layout progettato per 

presentare tutte le informazioni necessarie per fruire di determinati servizi: descrizione della 

prestazione, modalità di accesso, costi, orari, modulistica necessaria scaricabile in formato pdf, ecc. 

Anche in questo caso si è pensato agli aspetti pratici, mettendo al centro le esigenze del cittadino, 

per consentirgli di avere tutte le informazioni sotto mano e risparmiare tempo prezioso. 

Anche la sezione News si presenta in veste rinnovata: in questa parte del sito si possono trovare 

tutte le notizie riguardanti le attività dell’azienda e tutti i comunicati stampa. Le news più rilevanti 

sono visibili direttamente in homepage e accanto alla sezione news, sempre nella pagina principale, 

sono stati inseriti gli avvisi di servizio. La sezione degli avvisi riporta tutte le eventuali variazioni di 

orario o chiusure temporanee dei servizi di ASUITs. Gli stessi avvisi, inoltre, saranno presenti anche 

sulle pagine delle strutture di volta in volta interessate dalle variazioni. 

 

Figura 2 - Sezione News e Avvisi della homepage del sito ASUITS 

Il dialogo e l’interazione coi cittadini sono da sempre un elemento fondamentale per ASUITs. Per 

questo motivo, nel nuovo sito, si è deciso di offrire un’ulteriore possibilità di comunicazione ai cittadini 

che vogliono far sentire la propria voce esprimendo segnalazioni, reclami o elogi. Nel nuovo sito è 

sufficiente riempire i campi della pagina “segnalazioni” e lasciare un proprio recapito, per usufruire 
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del servizio. I contenuti arrivano direttamente all’Ufficio per le Relazioni col Pubblico e vengono 

gestiti secondo le consuete modalità e tempistiche. 

I canali social di @ASUITrieste sono visibili al fondo della pagina principale: due riquadri mostrano 

in tempo reale i post su Facebook e i tweet; cliccando sul canale desiderato sarà possibile aprire il 

social network corrispondente e interagire con i rispettivi spazi, commentando o condividendo i 

contenuti proposti. 

 

Figura 3 - Pulsanti di condivisione sui social 

L’ASUITs ha sempre intrattenuto ottimi rapporti col mondo dell’associazionismo e terzo settore; 

anche nel nuovo sito, quindi, è stato riservato uno spazio apposito riguardante questo importante 

settore della società. Nelle pagine riservate alle associazioni sono presenti le presentazioni e i 

recapiti delle singole associazioni; inoltre, come di consueto, le attività che vedono la partnership o 

il patrocinio di ASUITs vengono sempre pubblicizzate tra gli eventi e le news del sito. 

In un’ottica di integrazione dei servizi e di garanzia della maggior fruibilità da parte dei cittadini, nel 

sito è presente il banner con il link alla piattaforma SESAMO. 

                           

 

Il sito è stato progettato e implementato in accordo con i requisiti di accessibilità stabiliti per i siti 

delle pubbliche amministrazioni, dalla normativa vigente in materia. 

Il sito aziendale è un elemento in continua crescita e costituisce per la nostra Azienda un importante 

mezzo per diffondere l’informazione sulla salute. In continuità con quanto fatto precedentemente, è 

stato messo a disposizione dei cittadini l’indirizzo di posta 

elettronica comunicazione@asuits.sanita.fvg.it per proporre opportunità di miglioramento o 

https://posta.um.fvg.it/owa/redir.aspx?C=QHaaAI4RXEmAgxkXk9HY1zXaymGvoUVUJHhl3xmzrR-x_7QEyQXXCA..&URL=mailto%3acomunicazione%40asuits.sanita.fvg.it
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segnalare eventuali difficoltà di consultazione delle pagine web. Nello spirito di cogliere tutte le 

opportunità di miglioramento, inoltre, ASUITs ha deciso di aprirsi ai suggerimenti da parte delle 

associazioni, attraverso una consultazione pubblica, così da poter valutare le azioni di miglioramento 

utili a dare un servizio sempre più accessibile e vicino ai cittadini. Il termine fissato per l’invio delle 

proposte era il 15 giugno 2019. Non sono pervenute proposte da parte delle associazioni. 

Sono pervenute alcune segnalazioni relativamente alla difficoltà di reperire le informazioni relative 

ai servizi di ASUITs mediante l’utilizzo del motore di ricerca Google. La problematica è stata 

immediatamente segnalata al fornitore di servizio INSIEL, che ha attribuito il fenomeno a difetti di 

indicizzazione delle pagine da parte del motore di ricerca stesso, garantendo che avrebbe fatto il 

possibile per risolvere il problema in tempi brevi. 

Sul versante interno, il sito è stato presentato alla Direzione Strategica e ai Direttori di Dipartimento 

in occasione della riunione del Collegio di Direzione del 13 maggio; contestualmente è stata ribadita 

ai presenti l’importanza dei flussi di comunicazione interna, e la rilevanza del controllo sulla 

correttezza dei contenuti da pubblicare. In data 22 maggio è stata inviata una circolare aziendale ai 

Direttori di Struttura, con la richiesta di individuazione di referenti aziendali per il sito internet. Al 

momento in cui si scrive circa un terzo degli interessati ha inviato alla redazione web i nominativi dei 

referenti. 

Metriche del sito (Adobe Insights) 

Durante tutto il secondo semestre del 2019 sono proseguiti gli aggiornamenti dei contenuti su 

richiesta delle varie strutture e di pubblicazione di news e comunicati stampa. Dal 01/06 al 

31/12/2019 il sito ha totalizzato 172.702 visitatori unici, con un trend in salita, come risulta dal grafico 

in Fig. 4  

 

Figura 4 - Numero di visitatori unici nell'arco del secondo semestre 2019 

 

Il tempo di permanenza dei visitatori sulle pagine è stato, nel 30,01% dei casi, fra 1 e 5 minuti (Fig. 

5), seguito da un 24,6% di casi in cui il tempo si è attestato su valori più elevati. 
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Figura 5 - Tempo di permanenza sulle pagine del sito ASUITS 

 

In Fig. 6 è possibile vedere la classifica delle prime 20 pagine più visitate: 

 

Figura 6 - Le prime 20 pagine più visualizzate del sito ASUITs 
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Per quanto riguarda i devices di visualizzazione, nel 45,2% dei casi il sito viene visualizzato da computer, 

mentre il rimanente 54,8% dei casi il sito viene visto da mobile, con in testo iPhone e iPad, seguiti da 

Huawei P8. 

Prospettive future: il sito di ASUGI 

Nel mese di settembre 2019 sono iniziati i lavori di preparazione per la creazione di un sito unico ASUGI. 

Secondo le stime il completamento del sito potrà avvenire a circa 2 mesi dalla disponibilità del nuovo atto 

aziendale.  

 

Intranet 

L’intranet costituisce un importante strumento di comunicazione interna: grazie alla pubblicazione, 

gestione e aggiornamento dei contenuti, permette di diffondere informative e documenti tra i 

dipendenti in maniera semplice e immediata. L’intranet offre inoltre supporto all'acquisizione e alla 

gestione dei documenti aziendali, con funzioni di archiviazione, indicizzazione e ricerca. 

 

Nel corso del primo semestre 2019 l’intranet è stato unificato, con acceso unico dall’intranet ex 

AOUTS. Il portale è stato aggiornato e ristrutturato con una razionalizzazione dei punti di accesso 

alle informazioni ed è stata realizzata l’unificazione della rubrica telefonica aziendale ed è stata 

implementata la sezione «Gestione del personale» con l’Organigramma «navigabile» con accesso 

alle sottosezioni 

Intranet 

ASUITS 
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Tutte le sezioni sono costantemente aggiornate su richiesta delle Strutture; in particolare vengono 

aggiornate puntualmente le sezioni News e Circolari e Rassegna Stampa. 

 

 

 


