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Servizio Civile Regionale: Avviso per la Seleziond 2129 giovani
per progetti presentati da enti di | ell categoria efinanziati con il POR FSE 2014/2020
decreto dirigenziale n. 117@fkel 9 novembre 2016
(pubblicato sul Bollettino ufficiale della Regione Toscana (BURT) n. 46 parte |11 del 16/11/2016)

SCHEDA DI SINTESI DEL PROGETTO
TITOLO DEL PROGETTO:
ACCOGLIENZA DEGLI UTENTI Al PERCORSI E Al SERVIZI SPEDALIERI DEI
PRESIDI FIORENTINI

VOLONTARI N. 10(con vitto)
Giorni di servizio a settimana: n. 5 per 30 ortisanal

SETTORE di impiego:

Tutela dei diritti sociali e cittadinanza delle pene, anche mediante la
collaborazione ai servizi di assistenza, prevergigara riabilitazione e reinserimento
sociale.

OBIETTIVI DEL PROGETTO
Il progetto si pone I'obiettivo generale di suppoete migliorare le attivita di accoglienza e| di
orientamento dei pazienti all'interno dei presidpedalieri dell’area metropolitana, sia per |
ricoverati che per coloro che accedono ai servigialatoriali, nonché fornire un supporto d
tipo amministrativo/gestionale alle attivita clihi. Il contributo dei volontari potra
permettere agli utenti di ricevere accoglienzafermazioni in modo piu personalizzato e
umanizzato rispetto alla standardizzazione deiggsiache avviene adesso nei front-office, e
inoltre supporto nel disbrigo delle formalita buratiche richieste per I'accesso ai servizi
sanitari.

Il contributo dei volontari permettera inoltre di:

- Migliorare I'aspetto relazionale e comunicativa titenti e servizi sanitari, al fine di
supportare I'intero processo di cura.

- Utilizzare tutti gli strumenti aziendali, sia oratici che cartacei, per assicurare un
aggiornamento tempestivo dei flussi informativliwil’attivita sanitaria.

- Facilitare il coordinamento e la continuita dellee di utenti che necessitano di accessi
ripetuti

- Facilitare la collaborazione e il collegamentitrari servizi clinici presenti sia all'interno
del presidio che intra-aziendali.

- Supportare quelle attivita cliniche, in base ableatteristiche di ogni presidio, che piu sono
caratterizzate da un elevato afflusso di utenti.

RUOLO ED ATTIVITA’ PER | GIOVANI in Servizio Civile
In generale ai punti di accesso e ai front-officeghi presidio i volontari saranno impegnat
nell’accoglienza, nel dare informazioni, orientaraccompagnare gli utenti. Nell’ambito delle
reception delle attivita cliniche, i volontari afftnno supporto amministrativo e gestionale|al
personale presente (es. prenotazione esami, infowmani pazienti, coordinamento e
continuita dei percorsi assistenziali dei pazipiticomplessi).

In questo modo si potra aumentare la qualita deizgali accoglienza, gestendo le criticita
che si creano nei momenti di grande afflusso, eastytto i volontari faciliteranno I'accesso
ai servizi e l'orientamento all'interno di presadiifunzionali dei soggetti con difficolta:




I'utente verra aiutato non solo nell'indirizzamealitinterno della struttura ma anche nella fasi

burocratiche richieste (es. compilazione modulggmaento ticket). Questa attivita di
“facilitatori”, svolta in sintonia e a supporto gedrsonale aziendale, creera un miglior clim
nell'ambiente ospedaliero, riducendo l'insoddisfiagidegli utenti e la pressione degli
operatori, e uniformera i percorsi di cura.

In particolare all'interno di ogni presidio le &ita dei volontari possono essere declinate r
seguente ambito.

- Ospedale Palagil volontari saranno dedicati in modo specifice@bporto dell’attivita
ambulatoriale dei servizi della SOC Dermatologipgtella SOS Fisiopatologia Respirato
(1), visti gli elevati volumi di pazienti che affecono giornalmente e nell’arco dell'intero
anno a questi servizi.

Altri 3 volontari saranno invece dedicati alle vt dei seguenti servizi: ambulatorio
Vascolare (Osservatorio Lesioni Cutanee), AlgolpBiay Service Multidisciplinare, Servizi
di Nutrizione artificiale aziendale e Odontoiatngojcati in una piattaforma comune posta
all'ingresso del presidio, in prossimita della jroetia e del servizio CUP. Le attivita svolte
saranno quelle di accoglienza, accettazione, gestielle agende dei vari ambulatori,
supporto all'utenza nelle pratiche burocratiche, ec

La presenza del volontario permettera anche di atarele ore di attivita degli sportelli

telefonici dedicati all’'utenza per ricevere inforziani e prenotare viste ed esami per le vari

discipline mediche presenti nel presidio, forneqdodi un ulteriore implemento di servizi
cittadini.

- Ospedale Santa Maria Nuoval compiti principali del volontario all'internoi djuesto
presidio saranno:

1)Gestire I'orientamento e I'indirizzamento degkenti all'interno dei diversi percorsi
presenti, vista anche la complessita logisticaadstiuttura e le frequenti modifiche nei
percorsi legate alla presenza di cantieri edili.

2)All'apertura del nuovo Poliambulatorio, se neeess il volontario potra affiancare gl
operatori della reception nello svolgimento dettevdaa di accettazione, prenotazione esan
sia telefonicamente che di persona, ritiro refeet.

3)Il volontario potra essere anche coinvolto ngéatione e accoglienza delle sale
multimediali in caso di convegni e corsi che silgeao all'interno del presidio.

Considerate le caratteristiche dei presidi in qaastcosi come riportate al box 5) i volontari

assegnati al’Ospedale Palagi e al'Ospedale Sdatéa Nuova, in quanto facenti parti dell
stesso presidio ospedaliero Firenze Centro, seldréinelato su due edifici, saranno forma
in modo da poter svolgere la propria attivita atérno di entrambi gli stessi P.O.

- PO Santa Maria dell’Annunziata. | volontari (2) saranno impiegati nel rispondeie al

richieste di informazioni rivolte dagli utenti egleaccompagnatori che accedono al presidio

per i diversi servizi con la finalita di facilitate fruizione dei servizi sanitari e creare
continuita assistenziale. Questo avverra tramgeplporto al personale dipendente nelle
seguenti attivita:
- dare informazione attraverso le varie mib@alisponibili (interazione diretta, telefonic
consegna di opuscoli informativi...),
- accompagnamento dei pazienti all'interelopdesidio e nei locali di svolgimento delle
prestazioni
- Facilitare il percorso di chi accede aliauttura
- Utilizzo di programmi aziendali per visizaazione delle agende di appuntamenti e
luogo di svolgimento
- Supporto agli utenti per il pagamento awdtico dei ticket sanitari e all’'uso della
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- PO San Giovanni di Dia | volontari (2) saranno primariamente impiega&ile reception di

area chirurgica e area medica, dove oltre a sug@oiftpersonale sanitario nel rapporto con i

pazienti, e al Poliambulatorio, impegnati in partaz modo per I'accoglienza e la gestione
degli appuntamenti dei pazienti della Neurologia.
| volontari saranno anche impiegati per le seguaatettualita:

Ricerca conoscitiva — indagine telefonica attrawénservista strutturata ai pazienti  dimessi

tornati al proprio domicilio, con I'obiettivo di tarcettare problematiche successive al
ricovero e individuare possibili ambiti di miglioreento sia per le strutture che dimettono s
per il territorio che accoglie. Registrazione el@sndei dati raccolti su apposito sistema
informatico e stesura di un Report.

Implementazione della procedura “Gestione del RefirCitoistopatologia” — supporto al
sistema di invio del referto per posta al domicilel paziente dopo aver ottenuto sua

autorizzazione su apposito modulo, con l'obiettivanigliorare la procedura di consegna d
referto.

Eventuali requisiti richiesti ai candidati per la partecipazione al progetto oltre quelli
richiesti dalla L.R. 25/07/06 n. 35

Diploma di Maturita scuola media superiore, usoRfel(navigazione internet, posta
elettronica, pacchetto Office, Access databas@psrenza della lingua inglese

CONDIZIONI DI SERVIZIO ED ASPETTI ORGANIZZATIVI:

Obbligo di indossare il gilet e cartellino identificativo, utilizzo del badge.

Osservanza delle disposizioni e regolamenti interni alla ASL .Rispetto legge della privacy.
Rispetto dell’orario di servizio assegnato (30 ore settimanali)Disponibilita a svolgere,
occasionalmente, I'attivita di servizio civile in sedi diverse da quelle di assegnazione,
considerate comunque funzionali al raggiungimento degli obiettivi del progetto ( nel rispetto
di quanto previsto all’art. 17 del DPGRT 10/R)

Partecipazione alla formazione aggiuntiva programmata dalla Regione Toscana nell’anno di
realizzazione del progetto; partecipazione ad almeno due manifestazioni, eventi o attivita di
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carattere regionale inserite nel sistema delle politiche giovanili della Regione Toscana.

SEDI DI ATTUAZIONE DEL PROGETTO |

N. giovani per sede

Comune Indirizzo (compresa eventuale partizione interna) 2
Firenze Viale Michelangiolo 41 5
Firenze Via di Torregalli 3 2

Bagno a Ripoli Via dell’Antella 58, 2
Firenze Piazza Santa Maria Nuova 1 1




CONOSCENZE ACQUISIBILI durante I'espletamento del servizio:

Attestato di partecipazione al Progetto indicaatedmpetenze acquisite nell’espletamento
del progetto stesso a firma del Direttore GenatalBEnte

Attestato corso per esecutore BLSD

Attestato corso CUP per la gestione unificata Penioni

Attestato corso Sicurezza su i luoghi di Lavoro @181/08

FORMAZIONE GENERALE DEI GIOVANI:

La formazione viene realizzata in moduli nei qgalianno trattati i seguenti argomenti:

Identita del gruppo di volontari

lllustrazione Carta Etica del Servizio Civile Nazade

Normativa vigente in materia di Sevizio Civile Ragle e Nazionale;

Diritti e doveri del volontario

Il Servizio Civile: dall’obiezione di coscienzas#rvizio civile

La difesa civile non armata e non violenta: laigest dei conflitti

Elementi di educazione civica: la Costituziondstéuzioni , la difesa della Patria, i diritti umiee le
diverse forme di partecipazione attiva alla vithadsocieta civile

Presentazione della mission aziendale ed organirmadell’Ente

Ufficio Relazioni con il Pubblico: dalla parte dgitadini

Nozioni sulla trasparenza; Normativa sulla privaayiritti dei cittadini

Mediazione culturale: come facilitare la comunicas in una societa multietnica

La comunicazione quale elemento fondamentale peord fra Istituzione e cittadino

Corso CUP

Corso BLSD

Corso sulla tutela della salute e della sicureziduoghi di lavoro (DL 9/4/2008, n. 81, cosi come
modificato ed integrato dal decreto legislativo 8#I8/2009 n. 106)- corso base e corso rischiodba

DURATA: 47 Ore

FORMAZIONE SPECIFICA DEI GIOVANI:

La formazione vertera su 4 tematiche fondamentgiezifiche:

L’ Accoglienza nei presidi ospedalieri

| servizi multi specialistici e I'attivita ambulatoriale

Programmi informatici in uso presso i servizi ambuétoriali ospedalieri
Tirocinio formativo : simulazione off-line, tirocinio con affiancamerntboperatore
inserimento in gruppi di lavoro

DURATA: 42 Ore




