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L’Ufficio Relazioni con il Pubblico rappresenta uno strumento strategico e qualificante del sistema di
comunicazione aziendale, individuato dalla normativa attuale come struttura specifica dedicata alle attivita
di comunicazione e relazioni con il pubblico (Decreto Lgs. 3 febbraio 1993, n. 29 - I'art. 12, ora art. 11
Decreto Lgs. 30 marzo 2001, n. 165 e Legge 7 giugno 2000, n. 150).

L’URP si colloca all'interno della cultura della trasparenza amministrativa e dell’attenzione verso la qualita
dei servizi e del rapporto fra istituzioni e cittadini.

AI’U.R.P. spetta il compito di garantire I'esercizio dei diritti di informazione, di accesso e di
partecipazione dei cittadini, agevolare I'utilizzo dei servizi offerti e garantire I'ascolto, lo scambio e la
comunicazione fra I’Azienda ed i cittadini ed all’interno dell’Azienda.

In particolare I'Ufficio Relazioni con il Pubblico articola i propri compiti attraverso le funzioni di
informazione, accoglienza, tutela e partecipazione, gestendo direttamente i rapporti con gli utenti
attraverso le seguenti tipologie di contatto:

informazioni;

reclamo / segnalazione da parte del cittadino, attraverso il quale egli comunica con I'azienda
manifestando un disagio e una insoddisfazione e suggerendo un miglioramento;

elogio - ringraziamento per il servizio.

azione di sostegno immediato al cittadino, in particolare attraverso i front office URP.

L’ascolto dei cittadino passa quindi attraverso la gestione dei reclami, delle segnalazioni e delle
manifestazioni di ringraziamento, che seguono percorsi interni presidiati secondo i principi della Qualita e
rappresentano uno degli strumenti principali di promozione di azioni di miglioramento dei servizi.
Attraverso il sistema di gestione dei reclami, il cittadino esprime un giudizio e interagisce con I’Azienda per
la rimozione delle cause che limitano un suo diritto, per esempio, di accesso alla prestazione o ad una
informazione chiara e completa. In definitiva, utilizzare i reclami per gestire e rimuovere le problematiche
segnalate costituisce per I'organizzazione una sorta di investimento finalizzato al recupero della fiducia
dell'utenza, la quale, a sua volta, partecipa al processo di miglioramento dei servizi di cui andra a fruire.

L’elemento sinergico viene colto nel lavoro comune di chi & in grado e in condizioni di effettuare la
misurazione dell’azione (I’area della comunicazione in generale e 'URP in particolare, attraverso la
relazione annuale) utilizzando gli strumenti di rilevazione e chi, in qualche modo, ne & il destinatario (la
Direzione Aziendale ed i Servizi) che possono intervenire a livello organizzativo per migliorare la propria
azione.

’ascolto, sistematico, organico e continuo dei cittadini permette di conoscere i loro bisogni, di anticipare
le loro richieste e di costruire un ponte tra I’evoluzione dei “prodotti sanita” e le richieste degli utenti.

L’ Ufficio Relazioni con il Pubblico - URP assicura la comunicazione in ambito sanitario, fa parte di quelle
aree "trasversali" della comunicazione pubblica destinata ad assumere un ruolo centrale e strategico nelle
relazioni tra Cittadino e Azienda.



Informazioni:

L’URP assicura un’informazione chiara e riservata sulle attivita, sui servizi, sulle modalita e procedure di
accesso alle prestazioni con relativi costi e tempi di attesa. Fornisce informazioni sulla struttura
organizzativa dell’Azienda, sul funzionamento dei Servizi e orientamento di percorso agli utenti.

Fornisce informazioni a richieste di tipo soggettivo che implicano una comunicazione piu approfondita e/o
un contatto con altri uffici o servizi al fine di fornire una risposta personalizzata e contingente.

Accoglienza — Ascolto:

Tutti gli operatori instaurano una relazione con il cittadino al fine di limitare i suoi disagi, mettendolo in
grado di esprimere i suoi bisogni. Attraverso I'ascolto del cittadino si stabilisce una “comunicazione” con
I’Azienda facilitando cosi I'approccio al SSR e SSN.

Partecipazione:

La partecipazione viene garantita, con la definizione del nuovo regolamento (deliberazioni del Direttore
Generale n. 425 - 11 aprile 2014 e n. 955 del 25 luglio 2014), dalle 30 associazioni di volontariato
accreditate e gli organismi di tutela dei diritti dei cittadini che operano all’interno dell’AOU Policlinico —
Giovanni XXIll - Comitato Consultivo Misto. Sono state accreditate altre 2 nuove Associazioni di
Volontariato.

Tutela:

L’URP raccoglie istanze legate ai disservizi, reclami, elogi, suggerimenti e proposte di miglioramento. Alle
segnalazioni di rapida soluzione viene data immediata risposta. Per i reclami di particolare complessita,
I"'URP predispone l'istruttoria per acquisire gli elementi necessari alla definizione del reclamo.

Innovazione Tecnologica:

L’URP ha sviluppato, grazie all'innovazione tecnologica, una modalita di comunicazione adeguata ai tempi,
rendendo un servizio piu veloce, accessibile ed efficiente attraverso I'utilizzo della posta elettronica e il
costante impegno nell’aggiornamento del Portale Regionale della Salute — pagine Aziendali

www.sanita.puglia.it.
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AUTORIZZAZIONI E PATROCINI

ANNO 2017

GENNAIO 0

FEBBRAIO 4

' MARZO 7
' APRILE 5
MAGGIO 6

GIUGNO 6

LUGLIO 1

AGOSTO 3

 SETTEMBRE 4
OTTOBRE 1

 NOVEMBRE 7
 DICEMBRE 4
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ACCESSO AGLI ATTI 2017 - RITIRATI

MES | oireeawn | owenpenn | O0-SS TeTAlE
GENNAIO 0 3 0 3
FEBBRAIO 2 21 0 23

MARZO 2 28 0 30
APRILE 6 25 0 31
MAGGIO 3 20 0 23
GIUGNO 4 24 0 28
LUGLIO 7 74 0 81
AGOSTO 7 32 0 39
SETTEMBRE 5 44 0 49
OTTOBRE 12 32 0 44
NOVEMBRE 7 38 0 45
DICEMBRE 2 12 0 14
TOTALE 57 353 0 410

Accwrn dell’ufficio Relaziont cown il Pubblico




ACCESSO AGLI ATTI — NON RITIRATI

MESI 2016 2017 2018 TOTALE
GENNAIO 0 0 1 1
FEBBRAIO 0 1 1 il

MARZO 3 0 1 1
APRILE 1 2 3
MAGGIO 2 1 3
GIUGNO 1 3 | 4
LUGLIO 8 8 16
AGOSTO 0 5 5

SETTEMBRE 0 8 8
OTTOBRE 0 14 14

NOVEMBRE 0 6 6
DICEMBRE 1 7 8

TOTALE 16 55 3 74

Accuva dell’Ufficlo Relaziond con il Pubblico




PORTALE DELLA SALUTE
NEWS E VIDEO NEWS ANNO 2017

GENNAIO 4
FEBBRAIO 3
MARZO 1
APRILE 3
MAGGIO 3
GIUGNO 6
LUGLIO 6

' AGOSTO 1

 SETTEMBRE 3

 OTTOBRE 6
NOVEMBRE 9
DICEMBRE 6
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REPORT RECLAMI - DA GENNAIO A DICEMBRE 2017

MESI RECLAMI MODULO PEC ALTRO
GENNAIO 41 16 22 3
FEBBRAIO 48 21 23 4

MARZO 42 20 19 3
APRILE 24 17 6 1
MAGGIO 31 18 10 3
GIUGNO 35 24 10 1
LUGLIO 17 9 8 0
AGOSTO 9 4 5 0
SETTEMBRE 15 12 3 0
OTTOBRE 25 15 8 2
NOVEMBRE .38 27 8 3
DICEMBRE 33 27 4 2
rorae | 3 [
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RECLAMI GENNAIO - DICEMBRE 2017
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TIPOLOGIA RECLAMI

——Gennaio

-=-Febbraio

—+~-Marzo

—+~Aprile

-—Maggio
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A cura dell'Ufficio Relazioni con il Pubblico




CHIAMATE TELEFONICHE ALL'URP

1200 4o e D

i Totale chiamate
B CUP
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RECLAMI GENNAIO - DICEMBRE 2017

Reclami “CUP” Sportello e Telefonico

Dicembre 1@
Novembre #’
Ottobre | S
Settembre
Agosto

Luglio b‘

Giugno i 1 m Reclami CUP Sportello e
Maggio | ‘ Telefonico
g

Aprile
Marzo
Febbraio |5
Gennaio

0 10 20 30 40
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UNITA OPERATIVE

mCUP

m Allergologia

® Centro Unico Prelievi
m Ortopedia

® Oftalmologia

™ Medicina Nucleare

L Medicina Interna Univ.
® Gastroenterologia

1 Centro emofilia

i Cartelle Cliniche

" Ginecologia e Ostetricia

 Chirurgia Generale

Vigilanza

A cura dell'Ufficio Relazioni con il Pubblico




0JINO4313L
9T oL10sid 8s N INOIZVLON3Yd - dND J3d L102/10/02 6T
0JINO4313L
9T oL1osiy ¥9 d INOIZYLON3Yd - dND J3d L102/10/8T 8T
0DJINO4313L
9T oL10s1y LL ] INOIZV.LON3Yd - dND J3d LT02/T0/LT LT
0JINO4313L
9T oL10sHiy 9 ] INOIZY.LON3Yd - dND J3d L102/10/LT 91
0JINO4313L
9T ol10s14 8¢ F| INOIZYLON3Yd - dND J3d L102/10/LT ST
sa
(4% 3°0°N VLVIANI 3NOIZVIYND3S 1] IA31734d - dND J3d L102/10/9T vt
v'E oL10siy E| VOILSID 1SOY4gId OIYOLYINGNY Jid £102/10/91 €1
Ve olL10sHy ] VILLSID I1SOYgId OIOLYINGINY J3d £102/10/91 41
TL SA Y1VIANI INOIZVIVND3S ] OLLIA 13Q VIILSIHILLYYEYD J3d L102/10/91 1T
0JINO4313L
9’1 oL10s1y 8L 1] INOIZYLON3¥d - dND J3d L102/10/21T (1]
INOIZYLON3Yd XX
T VAONN - OL10SIY 4 INNVAOID - VIG3dOLYO "0'N J3d L102/10/2T 6
INOIZYLON3IYd
TE V113N 340¥Y3 - 0110SI4 6v 4 VI90T1054311V INOIZV.LONIYd O1NAOW L102/10/21T 8
Ve ol110S14 ov ] VIILSID 1SOY¥dId OIHOLYINGINY O1NAoOn L102/10/2T L
XX
S'E ol110S14 9t 4 INNVAOID VIS010Ia¥vd "0'N 01Naow L10z2/10/21 9
sa
v 3°0°N YLVIANI INOIZYVIVND3IS vS W 1 "AINN VIDO10Y¥N "0°N 01NAaow £102/10/60 S
VZN3934Nn,a
8 019013 N INOIZV.LLIDDV YNIDIGIN J3d L102/10/50 14
91 ol10sHy L9 d VI90105¥4311V INOIZV.LONIUd 01NAaow L102/10/10 €
1L SA VLVIANI ANOIZVIVND3S Le Fl OLLIA 130 VIILSIYILLYYYD vy3LLal L102/10/€0 4
sa
(44 3°0°N VLVYIANI INOIZVIVND3S 85 E IA31734d - dND 01NAaon L102/10/€0 T

didn

J1N3LN OSS3S

I YOINO4ITaL 334 - osss_\IH

LT0Z OIVNN3ID [IAV1I3Y - INOIZVIVND3IS 14043y




OROLYINGNY

4% ] - VISO101VYINNIY "O°N 01Naow L102/10/1€ LE
111300ve

9'T oL10siy ] *AINN YNYILNI YNIDIGIW "O'N 01NAon L102/10/0€ 9€

€8 09 | 1TOJIIA0LNY 0SSIDIV 01NAow L102/10/0€ 43
0DJINO4313L

97 ] INOIZYLON3Yd - dND J3d L102/10/L2 %43

T oL ] VI90101YINY3A "O'N 01NAon L102/10/L2 €€

€L S€ 4 VIDO010443IN ‘O'N 01naow L102/10/92 43
0JINO4313L

9T ] INOIZY.LON3YHd - dND J3d L102/10/92 1€

111320V

91 4 *AINN VNYILNI VNIDIGIW '0'N J3d L102/10/S¢ (]

L F| VIDOTOW1IVL40 ‘0'N J3d L102/10/VC 6¢
0JINO4313L

9T 4 INOIZVLON3Yd - dND 01NAon L102/10/VC 8¢
0DINO4373L

9'T F| INOIZV.LON3IYd - dND 01NAon L102/10/V2 Vird
0JINO4313L

9T oL10sH 1] INOIZV.LON3Yd - dND Jad L102/10/€C 9z

1L SA VLVIANI INOIZYTYNDIS :17 4 OLLIA 130 YIILSIYILIVYYD 01NAoN L102/10/€2 Y4

v'e ol1osHi 9t E| VID01023INID "0 'N 01Naon L102/10/€C 4
0JINO4313L

91 oL10s1y 19 4 INOIZV.LON3IYd - dND Xv4 L102/10/€C €2
0JINO4373L

9T ol110s1y sS | INOIZV.LON3Yd - dND J3d £102/10/€2 [44
0JINO4313L

91 oL10S14 4] ] INOIZYLON3Yd - dND J3d L102/10/€2 12

sa
v's 3°0°N VLVYIANI INOIZYIYNDIS ] ONIgNY VIDUNYIHD ‘O'N J3d L102/10/€C

ddn

3IN3LN OSS3S

VJINO43131- 23d - OINAOW




OJINO4313L
9T (o) N [o}}] LT E] INOIZV1ON3¥d - dND J3d L102/10/1€ 15274
OlHOLYINGNY
€8 L1INDIL VIILVINIT1E0Yd LS N - VI9010943TVY 0o1naown L102/10/1€ o
€L-T'L W 120NAVYIAY VISOTOUNIN 0N J3d LT0Z/T0/1€ 6€
ONOLYINGNV
i 0110SIH 6V E | - VISO10LVIANGY "0'N o1naon £102/10/1€ 8€

“ aun “ 3UN3LN 05s3s VOINO#3T3L- E-osss\IH




OJINO4373L

9'T Ly ] INOIZV.LON3Yd - dND 01NAonW L102/20/€1 6T
*AINN

€8 oL10siy E| VOVNIT) VID010LYd '0'N J3d L102/20/ST 81
0JINO4313L

9'T oL10S14 1] INOIZV.LON3IYd - dND J3d L102/20/€T L1
0DJINO4313L

9’1 4 INOIZYLON3Yd - dND J3d L102/20/€T 9T
0JINO4313L

9T oL10S14 8L ] INOIZV.LON3Yd - dND J3d L102/20/0T ST
0JINO4313L

9'T oL10sHy vS E| INOIZV.LON3IYd - dND J3d L102/20/60 v
0JINO4313L

v'E olL10s1y 19 E| INOIZV.LON3IYd - dND 01NAOW L102/20/60 €1
0JINO4313L

9T €9 E| INOIZV.LON3Yd - dND 01NAon L102/20/60 r41
0JINO4313L

9T olL10s1y S9 4 INOIZV.LON3Yd - dND Xvd L102/20/80 1T
0JINO4313L

9'T ol110S14 N INOIZV.LON3Yd - dND J3d £102/20/80 0t
0DJINO4313L

9T €9 ] INOIZV.LON3Yd - dND 01NAaon L102/20/L0 6

9T oL10S14 4 V1901094311V INOIZV.LONIYd 01NAaon L102/20/L0 8

9T oL10S14 37 ] VIDO101VIAG "0'N o1naow L102/20/L0 L
0JINO4313L

9'T ol110S1d 4 INOIZV.LON3Yd - dND Xvd L102/20/90 9

sa INOISNILYIdI OHLNID

vy 3°0°N VLYIANI INOIZVIVND3S E *dSO YNYILNI VNIJIQIN "0'N o1naow L102/20/€0 S
0DJINO43173L

9T 4 INOIZY.LON3IYd - dND J3d L102/20/€0 v

T V.LVYNID VIayvno 98 E| INOIZV.LON3Yd - dND O1NAoOW £102/20/€0 €
0JINO4313L

9'T olL10sHy E| INOIZV.LON3IYd - dND J3d L102/20/20 4

sa
9T 1°0°N VLYIANI INOIZVIVND3S 13 E| V1501094311V INOIZV.LONIYd 01NAon L102/20/20 T
dun J1N3LN 0SS3S VJINO43131- D3d - OINAOW ‘N

LT0¢ OIVdgd3d 1INV133Y - INOIZVIVND3S 14043




T'S-€Vv LS 4] FHIINITD IT713LHVYI OI44N O1NAoON £102/20/€T 8¢
0JINO4373L
91 [oX N[0}y }] 4] INOIZV.LON3Yd - dND Jid £102/20/2C LE
sa
(44 3°0°N VLVIANI INOIZVIVND3IS E] IA317134d - dND Jid L102/20/22 9€
sa
X4 3°0°N VLVIANI INOIZVIVND3IS 4 IA3I734d - dND OTNAON L102/20/2C S€
sa
TL-TY 3°0°N VLVIANI INOIZYIVND3IS v9 4 IA3IT3Y¥d - dND O1NAON £102/20/2C 143
0JINO4373L
9T OL110Sid 85 E | INOIZY.LON3Yd - dND J3d L102/20/12 €€
0JINO4373L
9’1 (eXN oY} ] E14 E| INOIZV.LON3Yd - dND J3d £102/20/12 [43
OJINO4373L
9T Ly 4 INOIZVLON3¥dd - dND 01NAaon L102/20/02 TE
14Vd 34V10d0d YONVE
€8 VL1VIANI INOIZVIVNDIS N ANITNO 13XJIL OLNINVOVYd J3d £102/20/0T 0€
TL Sa V.LVIANI INOIZVIVYND3IS S¢ N OLLIA 130 VIILSI¥3LLYYVYD O1NAON L102/20/02 6¢
TL SA VLVIANI INOIZVIVNDIS d OLLIA13Q VIILSIHILLYHYD \LENRE] L102/20/LT 8¢
0JINO4373L
9T O110SIH 1474 E | INOIZVLON3Yd - dNJ Jid L102/20/LT Lz
S'€ OlddO¥diNI OLNINYDYd 99 E] 13MD1L OLN3INVYOVd 01Naon L102/20/9T 9¢
0JINO4313L
9T 0110s1d N INOIZVLON3Yd - dND J3d L102/20/9T S¢
OJINO4373L
9T (o N [el}:] T8 4 INOIZYLON3Yd - dND J3id £102/20/ST ve
OJINO4313L
9T (oXN (o1} ] 4 INOIZVLON3Yd - dND J3d £102/20/v1 €¢
OJINO4313L
9’1 vs W INOIZYLON3Yd - dND o1naon L102/20/VT (44
9'1 E] dN) - VIDOTONWTVL40 "'O'N 01NAON L102/20/¥T TC
0OJINO4313L
91T (oXR (o} ] €9 4 INOIZVLON3Yd - dND J3id L10Z/20/¥T 0¢
ddn 3IN3LN 0OSS3s VJINO43131- J3d - O1INAON ‘N




0JINO4373L

S'€ 0l110S1H E| INOIZVLON3Yd - dNJ Jid L102/20/82 8v

v oL10s1y d II"AINN VIS0T1023NID 0N J3d £102/20/L2 Ly
OJINO4313L

9T 8¢ 4 INOIZVLON3Yd - dND 01NAon £102/20/L2 k14
OJINO4373L

91T 0S E] INOIZVLON3Yd - dND 01NAaon £102/20/LT 14
OJINITDIN0d

19 LS E] ONYILNITIV OULSINIS 01naon L10Z/20/L2 1474
0JINO4313L

91T 0110s1d E] INOIZVYLON3Yd - dND Xvid L102/20/L2 134

VISOTOW1V140 OJINO4313L

9'T ol110siy E] INOIZV1ON3¥d - dND J3id L102/20/V2 (4%
OJINO4373L

9’1 ol10S1y v9 E] INOIZVLON3Ydd - dND Jad L102/20/€T 134

91 0110S1d 8¢ ] VIS01054311V INOIZVLONIHd J3d L102/20/¢€C ov

€8 1d1V - LINDIL VIILVINIT1904d W INOIZVLON3Ydd - dND O01NA0ON L10Z/20/¢€C 6€

din JIN3LN OSS3S VJINO43731- 23d - OTNAON ‘N




8 09 W VIYLVIODNIYYIONIYOLO O'N 01Naow L102/€0/0T 0z

9'T oLiosiy E| JHDINITD 3113.L4VD 0I12144N J3d L102/€0/0T 6T
OJINO4313L

9'T oLiosiy W INOIZV.LON3Yd - dND Jad L102/€0/0T 81
0JINO4313L

9T ] INOIZY.LON3Yd - dND 01NAon L102/€0/0T LT

1 8s W OVL1 OYLINID O1NAown L102/€0/60 91

€€ vs ] JHIINITD 3T713L4VD O1DI44N o1naow L102/€0/80 ST

9T E| VI9010543T1V INOIZVLONIYd J3d L102/€0/80 vI

| *dSO VDINITD VIDOT10LVd '0'N J3d L102/€0/80 €1

<9 4 VI90101YdOISIH04NIN "0'N o1naow L102/€0/L0 41

T 4 Vd1V VSSYD 01Naow L102/€0/L0 1T

ICEEE]

1T VI¥VLINYS INOIZ3YIa W *dvydL "N3D VIDYNYIHD '0°'N J3d L102/€0/L0 o1
OJINO4313L

9T oL10S14 ] INOIZYLON3Yd - dND J3d L102/€0/L0 6

9T W 3¥VYY JILLVIVIN OYINID J3d L102/€0/L0 8

1IXX INNVAOID

78-9'1 oL10S1H ] VIYLVIQ3dVNIDIGIW "0°'N Jad £102/€0/90 L
0JINO43131

91T E| INOIZV.LON3IYd - dND J3d L102/€0/20 9
0JINO4313L

9T oL 1] INOIZV.LON3Yd - dND 01naow L102/€0/10 S
0DJINO4313L

9'T 6t N INOIZYLON3Yd - dND 01NAon L102/€0/10 v

€8 IDIHDISd IN31904d NOD “Zvd | VIDO101VINYIA ‘O'N VAETRES| L102/€0/10 €

13d

€T F| - 3¥VIDNN YNIDIGIN "O'N 01NAon £102/€0/10 4

9T oL10S14 E| VI901094311V INOIZV.LONIYd J3d L102/€0/10 1

121002 dun V13 31N3ILN OSS3S VAILYY3dO YLINN - 3¥0OLL3S | WIINO4313L-D3d - OTNAON viva ‘N

LT0Z OZYVIN IAV1I3Y - INOIZVIVND3IS 14043y




0OJINO4313L

9T oL10S1Y Fl INOIZVLON3Yd - dND Xvd L102/€0/0€ (47
29 1] *AINN *N3D VIDYNYIHD "0°N 01NAaon £102/€0/0€ 137
VIDOTOW1V.L40 0JINO4313L

9T 6€ E| INOIZYLON3Yd - dND o1naow L102/€0/6¢ or
0JINO4313L

9T oLlosi 1] INOIZYLON3Y¥d - dND J3d LT02/€0/82 6€
0JINO4313L

9T oL10S14 ] INOIZV.LON3Yd - dND J3d L102/€0/82 8¢

9T 1] INOIZY.LON3Yd - dND 01Naon LT02/€0/82 LE

[ALA E| IA317134d OJINN OYLINID J3d L102/€0/82 9€

65 W IA31134d OJINN OYLINID o1naow L102/€0/€C SE

Ty 4 IA31134d OJINN OYLNID o1lnaow L10T/€0/€2 ve

Ty 19 ] INOIZV.LON3Yd - dND O1NAow L102/€0/€2 €€

9T | VID010943T1V AINOIZYLONIYd 0JINO43131 - OTNAON L102/€0/¢€C 43
0DJINO4313L

9T 3 ] INOIZV.LON3Yd - dND 01NAon L102/€0/TC 1€
OJINO43131

9T 69 W INOIZV.LON3IYd - dND 01NAaow L102/€0/12 o€

1C 9t E| *dSO YIINIT) VID010LYd '0'N o1naow £102/€0/0¢ 6¢
0DJINO4313L

9T W INOIZVLON3Yd - dND J3d L102/€0/02 8¢
OJINO4313L

9T W INOIZVLON3Yd - dND J3d LT02/€0/LT Vi
0JINO4313L

91 oL10SH E| INOIZV.LON3Yd - dND J3d L102/€0/LT 9z
0JINO4313L

9T W INOIZV.LON3Yd - dND J3d L102/€0/91 Y4
0JINO4313L

9T N INOIZV1ON3¥d - dND J3d L102/€0/ST v

VI9OTOW1V.L40 OJINO4313L

9'T €L E| INOIZY.LON3YHd - dND 01NAoON L102/€0/V1 €2
0JINO4313L

9T €S W INOIZY.LON3Yd - dND 01NAON L102/€0/vT (44

9T oL10S14 E| VI9OTONIYI0AN3 ‘0'N J3d L102/€0/0T 12

121002 din vi3 J1N3LN 0SS3S VAILYY3IdO VLINN - 3¥0LL3S | VIINO4313L- 03d - OINAOW viva N




€8 €9 ] VZZ34NDIS - ILNVTIDIA 01NAON L102/¥0/02 61
(A4 oL10S1Y 89 E| VIa3doLdo ‘o'n o1naow L102/v0/6T 81
€8 19 ] VZZ34NDIS - LLNVTIDIA 01NAow L102/%0/8T L1
XX INNVAOID
veL-L ] V2I41VId3d VIDYNYIHD '0'N J3d £102/v0/8T 91
3401700 134 VIdvy3l
TP 19 W Il "WINVIY - "1S3NV "0'N o1lnaow L102/v0/vT ST
9T 15 1] VIDOTON1VL40 "0'N 01NAoW L102/v0/€T 4
€8 oL10SIy 95 W VI9010LYINY¥IA "0'N O1NAon L102/v0/€T €1
TE oL1oSsiy W JHDINITD 311314V OIDId4N J3d L102/v0/TT r4
1L ] OLLIA J3d L102/v0/1T 1T
TS E| IA31134d OJINN OYLNID oinaow £102/v0/L0 o1
IVIYOLYINGNY

(4 4 VLISIA 43d YS3LLY J3d £102/v0/L0 6
vS ] IA3I134d OJINN OYLN3D 01NAow £102/%0/90 8
ILN3LN I OddNYD 1A3I134d OJINN OYLNID o1naow £102/v0/90 L

0DINO4313L
9T oL10S1H E| INOIZY.LONIY¥d - dND O1naow £102/%0/S0 9
S°€ oL10SIH 1 LINDIL - YSSYD Vvy3LLaT £102/v0/50 S
€8 €8 N VZZ3¥NDIS - ILNVIDIA 01NAow L102/%0/v0 v
89 4 IN3I134d OJINN OYLNID O1NAOW £102/v0/v0 €

0DJINO43173L
9T St E| INOIZY.LON3Yd - dND 01Naow £102/v0/v0 z

0JINO4313L
9T oL10S1H €9 ] INOIZYLON3Yd - dND 01NAow L102/v0/€0 1

din

JIN3LN OSS3S

VJINO43131-D3d - OTNAON




vy N VIDOT0W1VL40 "O'N J3d L102/v0/82 144

vy 0S ] VvID0101av¥0¥N3aN ‘0°'N O1NAoOn L102/v0/L2 4
0JINO4313L

9T 68 N INOIZVYLON3Yd - dN2D 01NAon L102/10/€C 44

9T oL10sHy 4 JHDINITD 31731¥VYD ODI44N J3d L102/v0/10 14
0JINO4313L

€8 0.110S14 it N INOIZV.LON3IYd - dND 01NAow L102/v0/12 0z

VINO4TIL: 3._.938_FIH

dan 3LIN3LN OSS3S




0OJINO43131

9T oL10S1 ] INOIZYLON3Y¥d - dND J3d L102/50/0T 6T
OJINO4313L
9T €8 W INOIZV.LON3Yd - dND O1NAon L102/50/6T 8T
0JINO4313L
9T (44 ] INOIZV.LON3Yd - dND 01NAow L102/50/6T LT
XX INNVAOID
vL-L W VII¥1VIa3d VIDYNYUIHD '0'N J3d £102/50/8T 91
XX INNVAOID
SE 0s E| VIDOTOW1VL40 ‘0N 01Naow L102/50/8T ST
144 oLiosiy Ly El VIS01043LNIOYLISYD "0°'N J3d L102/50/8T vI
1T €9 E| VITI40N3 OYLNID 01Naow L102/S0/LT €T
0JINO4313L
9T :14 E INOIZV.LON3Yd - dND o1naow £102/50/9T zT
VID01023NID
€8 E| 3 VIDI¥131S0 *0°'N J3d L102/50/9T 1T
OJINO4313L
9T oL10SIH 4 ] INOIZYLON3Yd - dND J3d L102/50/2T (1}4
0JINO4313L
9T ol1osiy | INOIZYLON3Y¥d - dND J3d L102/50/21T 6
OJINO4313L
9T (44 E| INOIZV.LON3Yd - dND 01naow L102/50/0T 8
0JINO4313L
9T sS E| INOIZYLON3Yd - dND 01NAow L102/50/0T L
0JINO4313L
9T oL1oSI 1L | INOIZV.LON3IYd - dND o1lnaow £102/50/60 9
v'E oL10SIH ] (¢) viDO108N3N "O'N TNV £102/50/60 S
(vSaIHD)
|4 LS W VIDYNYIHD - 3431LH0d o1naow £102/50/60 v
8 43 ] VIILSY1d VIDYNYIHD O°'N O1NAow L102/S0/v0 €
€8 43 ] VSSYD 31VNOSY3d - 4ve 01NAaow £102/50/v0 [4
9T o110s14 LE E| VIa3adoLyo ‘o'n 01Nnaow £102/50/20 I
32100D ddn vi3 JLN3LN OSS3S VAILYY3IdO YLINN - 3YOLLIS | VIINO4313L- 23d - O1INAOW viva ‘N

LTOZ OI9OVIN [INVT1I3Y - INOIZVIVNDIS L4043




0JINO4313L

91 LS 4 INOIZVLON3Yd - dND Xvd L102/50/1€ T€
O33N

vy v9 N '40¥d - "NID VIDUNYIHD "0O'N 01NnAaon L102/S0/T€ 0€
VI501023NID

S'€ E14 4 3 VIDI¥131SO "'O'n 01NAon L102/50/0€ 6C

9’1 0OL110SIH 153 N VID0T0LYINY3IA "O'N Xvid £102/50/62 8¢

91 oL1osiy 4] Vid3doLyo ‘'o'n J3d L102/50/62 LT

«VZN3144,, INOIZVINVIY

v 0s N 3 VISILSINY "O°N 3H31LH0d 01Nnaown L102/50/S¢ 9¢
OJINO4313L

9’1 0.110S1H €€ 4 INOIZVLON3Yd - dND J3d L102/50/vC S¢

A Ly E] IA3IT3dd OJINN OYLNID -dND 01NAonN L102/50/v¢ ve
0JINO43731

91T N INOIZVLON3Ydd - dND O1Naow £102/50/vC €¢
0JINO4373L

9’1 o.L10s1d N INOIZYLON3Yd - dNJ J3id L102/50/2¢ (44
0JINO43731

9’1 E] INOIZV1ON3Ydd - dND J3d L102/50/2¢ TC

T'E 19 4 JHIINITD 3T173.L4VD OI44N O1Nnaown L102/50/22 0¢

3121003 din vi3 JIN3LN OSS3S VAILYY3IdO YLINN - 3HOLLIS | VIINO43131l-D3d - OINAOW viva ‘N




OJINO4313L

91 ol1osiy ¥9 ] INOIZV.LON3Yd - dND 01NAon £102/90/vT 6T
0DINO4313L

9T 4 INOIZV.LON3IYd - dND 01NAon L102/90/vT 8T

%3 ] ISTVAIY ODI44N 01Ndow £102/90/vT LT

TP L9 N JYYITONN VYNIDIGIW "O'N o1naow L102/90/vT 91

OLLIA

L 4 V2IDVHOL VIDYNYIHD "0'N olnaow £102/90/2T ST

T'C 11 F| JYVT0ISVA VIDUNYIHD "0°N OINAOW £102/90/2T v
0JINO4313L

9T oL1osiy ve E| INOIZVLON3YHd - dND Jad £102/90/60 €1
OJINO4313L

9T oL10S14 99 4 INOIZVLON3Yd - dND J3d £102/90/60 41

v'e €9 ] VI9OTOW1VLi0°0'N o1NAow £102/90/80 1
ODINO4313L

9T 0o110S14 4 INOIZVLON3Yd - dND J3d £L102/90/80 (1}

VIDOTOW1VL40

91 olL10s1y ] INOIZYLONIYd - dND 01NAon L102/90/L0 6

TP 4] W JYYITONN VYNIDIAIW "0'N 01naow £102/90/L0 8
0JINO4313L

91 ol10s1y F| INOIZV.LON3IYd - dND J3d £102/90/90 L
0DJINO4313L

9T oL10SI4 E| INOIZYLON3¥d - dND Jad £102/90/90 9
+OWONOS4,

1T 43 ] N3O VIDYNYIHD "'O°'N o1nAdow £102/90/90 S

vt 69 ] JHDINITD 3171314V OId144N 01naow £102/90/50 v

S'€ ¥9 4 VIQ3do1y0 0'N o1naow £102/90/10 €

TP oL10S1Y E| JYVIIINN VNIDIGIW "O'N o1naow £102/90/10 4

9T oL10S14 1€ E| INOIZVL1S34d ‘O'N J3d £102/90/10 1

121002 V13 I VAILYYIdO VLINN - 3YOLLIS viva

LT0Z ONDNID INVTI3Y - INOIZVIVNDIS LH0d3d




0OJINO4373L

9T oL10S14 0s INOIZYLON3Yd - dND J3d £102/90/10 S€
0JINO4313L

9T ol10SHy INOIZV.LON3Yd - dND J3d £102/90/10 123

9T oL10S1H LL 3¥VIT1DNN YNIDIGIN "O'N Xv4 L102/90/L2 €€

T vs *dSO VNYILNI YNIJIQIN "O'N 01Naow £102/90/92 43

€ L9 JAILLIANI ILLVIVIA "O°N o1naow L102/90/€¢ 1€

e 62 VIDOTONI¥D0AN3 '0'N 01Nnaow L102/90/2¢ o€

€8 zs ANOIZYINDYOD OIZIAYIS o1naow £102/90/12 62

L oL10s14 LS VISO10NIYD0AN3 ‘0'N o1lnaow £102/90/02 :14

(43 oL10S14 Ly 1SIVIA - VID01044IN ‘0'N 01Naow L102/90/61 Yird

VI9010W1VL40
TP 4] INOIZY.LON3Yd - dND o1naow L102/90/61 9z
v 9g VIDIYL31SO VIDOTOJUNID "0'N 01NAow £102/90/61 14
Ol40LVYIdSIY

1T €5 *ddV JILLVIVIA “O°N 01Naow £102/90/ST v

1T 09 YID01094311V OI4OLYINGNY 01NAOW L102/90/ST €2

9T oLiosiy sz VI9010L1YdOISI404N3N "0°N J3d £102/90/ST 44
0DINO4313L

9T INOIZVLON3Yd - dND J3d L102/90/¥1 14
0JINO4313L

9T St INOIZYLON3Yd - dND 01NAON £102/90/v1 0z

321002 vi3 VAILYY3IdO YLINN - 34OLLIS viva




0S40220S

T :74 W OLNOYd - VZNVIIDIA 01NAaon L102/L0/1€ LT

€8 09 ] VI1I40N3 OYLNID Jad L102/L0/6C 91

1 w F| VJI90102NO VNIDIGIW ‘0'N o1NAaow L102/L0/12 ST
0JINO4313L

9T 09 4 INOIZYLON3Y¥d - dND 01Naow L102/L0/6T 2

€8 E| #¥Y2Nd, YID0104N3N "0O°N 01Naow L102/L0/LT €1
0JINO4313L

9T oL10s1y | INOIZV.LON3IYd - dND J3d L102/L0/LT 41

T oL1oSIy E| LNIOd O4NI J3d L102/L0/LT 1T

v ] VvIDO104N "0O'N J3d L102/L0/€T (1}4

€8 oL10S1H LS E| 01NV 0SS3IJIV - YZNVIDIA J3d L102/L0/2T 6

v'E vL E| VIDOTOW1VL40 '0'n o1naow £102/L0/11 8
0JINO4373L

9'T oL10S14 ] INOIZV.LON3IYd - dND J3d £102/L0/90 L

0SY0JJ0S OLNOYd

€8 W VZN39¥N,d YNIDIGIW "0'N J3d L102/L0/50 9

vT sS W IA31734d OJINN OYLNID - dND 01Naow £102/L0/S0 S

v'T E| IA31134d OJINN OYLINID - dND o1naow £102/L0/50 v
VIDOTOYIA

€8 0s F| - VI9010I1904DIN "O'N O1NAon L102/L0/v0 €

ANIINO 114343y

€8 0110814 N 1 JUVZZIIYNSIA ¥V Y110D1441a J3d L102/L0/v0 4

1T 9L W elIel3D "0'N 01Naow L102/9L0/€0 1

121002 dyn Vi3 31N3LN 0SS3S VAILYH3IdO VLINN - 340113S | VIINO43131- D3d - O1NAOW viva ‘N

LT0Z OI19NT IINV1D3Y - INOIZVIVNDIS LYOdIY




S'E )] ‘dSO "NI9 VIDYNYIHD "O°'N 01naon £102/80/62 6
VIHVLISHIAINN

v (eXR[el}:] 0L 4] vI90101advd '0'n Jad L102/80/8¢ 8
ANITNO 1143434

€8 0l110S1H (44 4 1 IUVYZZITVNSIA VY Y11021441a J3d L102/80/€2 L

'L 114 N OLLIA 130 VYOILSIHILLYYYD 01Naow £102/80/22 9

0JINO4313L
9’1 0l110s1y [44 E | INOIZYLON3Yd - dND J3id L102/80/2¢ S
124 o110s1y 19 N INOIZVLON3Ydd - dND J3d £102/80/L1 v
VIDOT0LVINNYYL

i 14 N 31VIdidOo1lyo ‘o'n J3d L102/80/1T €

€L oL 4 WI17320V4, VNYILNI "a3In 01NAaon £102/80/v0 <

7’1 ov 4 JHIINITI 3T113.L4VD OI44N 0o1naon £102/80/10 T

3121020 din vi3 3IN3LN 0SS3S VAILYH3IdO YLINN - 3YOL13S | VIINO4313Ll-D3d - OINAOWN viva ‘N

LT0Z OLSOSYV INIVIOIY - INOIZVIVND3S LYOd3Y




S'€ €L VIDOTOIF0UIIN "0'N 01NAowW L102/60/6C ST

1T VIA3doLlyo ‘o'n J3d £102/60/92 v
OJINO4313L

9T INOIZV.LON3IYd - dND J3d £102/60/92 €1
+OWONO4,,

|4 34 *AINN "N3D VIDYNYIHD "0'N 01NAon L102/60/9¢ 4

T oL VIYLYIHDISd "'O'N o1naow £102/60/02 1T

e ¥9 VNY3IL1NI INOIZVZZINYDYO O1NAOW L102/60/6T o1

T°€ :17 VIYLVIOLNOQO'0O'N 01NAon £102/60/8T 6
0DJINO4313L

9’1 (3 INOIZVLON3Yd - dND 01NAaon L102/60/81 8
ODINO4313L

9T €9 INOIZV.LON3YHd - dND 01NAon L102/60/ST L

9T LL INOIZYLON3Yd - dND 01Naon £102/60/ST 9

9T 6L *AINN YID0101QdYD "0'N 01Naow L102/60/ST S
0JINO4313L

9'T oLiosiy INOIZYLON3Yd - dND J3d L102/60/2T v

T 6t 01NV 0SS3DIV VZNVIIDIA 01NAaon £102/60/50 €

9T 27 INOIZVLON3¥d - dND 01NAon L102/60/t0 4

VISO10W1VL40 ‘0'n
€8TV VZNVIIDIA J3d £102/60/10 1
Elo][¢[o)} v13 VAILYY3IdO YLINN - 3¥0L13S viva

LTOC J¥LINFLLIS IINV1I3Y - INOIZVIVND3S 140d3Y




HIXX

S'€ ol10s14 INNVAQID 0SY02D0S 0LNOYd J3d L102/0T/L2 61
0DINO4313L

9'7 INOIZV.LON3Yd - dND 01NAow L102/01/L2 8T

v'E €9 JAILLIANI JILLVIVIA "O°N 01NAon £102/01/9T LT

1T L VIILSY1d VIDYNYIHD "0'N 01NAaow L102/0T/V2 91

9T oLiosiy 3¥VI1DNN YNIIQIW "0'N J3d L102/01/61 ST
0JINO4313L

91 oL1osiy 6€ INOIZVLON3Yd - dND Jad L102/0T/61 29

S'€ oL10Ss14 VSTVAIY O1D144Nn J3d L102/0T/L1 €1
0JINO4313L

9T ol110sIy St INOIZVLON3Yd - dND 01NAaow L10z/0T/LT 49
0JINO4313L

9’1 L8 INOIZV.LON3IY¥d - dND O1NAoOn L102/0T/2T 111

TT 0S 0o1yoLIg0 01NAoOn L102/0T/0T (1]

9T 6S 3STVAIY -dND o1naown £L102/0T/90 6

VID0T1094311V
91 INOIZV.LON3Yd - dND 01NAaon L102/0T/90 8
VId02S0Y3LSI

9’1 oL10S14 VI901023NID INOIZYLONIYd J3d L102/0T/S0 L

S'€ 0l110S14 :17 ISTVAIM - dND J3d L102/01/€0 S
0JINO4313L

9T oLiosiy ¥S INOIZVLON3Yd - dND Xvd L102/0T/€0 S
0JINO4313L

9T 0110S14 INOIZYLON3Yd - dND J3d L102/01/€0 v

VISO10W1VL140

9T oL10SH SE INOIZV.LON3IYd - dND J3d L102/01/€0 €

VT 174 01NV 0SS3IIIV VZNVIIDIA 01NAon L102/0T/20 4
0JINO4313L

9’1 1L INOIZV.LON3Yd - dND 01Naonw L102/01/20 1

31002 vi3 VAILYY3dO V1INN - 3401135 viva

LT0C 3¥90L10 INV1I3Y - INOIZVIVND3IS L4043y




7'l 8y IA31134d OJINN OYLN3D -dND 01naon L102/01/1€ S¢
Vi L8 IA31734d OJINN OYLIN3D -dND 01naon £102/01/1€ ve
11 VIDOT0D3NID
L 3 VIDIY13LSO "'O'Nn Jad L102/01/1€ €¢
0JINO4373L
91 INOIZYLON3Ydd - dND 0o1naon L102/01/0€ (44
i 29 IA31134d OJINN OYLIN3D -dND 0o1Nnaon L102/0T/0€ T¢
i 134 IA31738d ODJINN OYLN3ID -dND 01NAON L102/01/0€ 0C
321000 vi3 VAILVY3dO VL1INN - 3HO0LLIS viva




11 VIDOT023NID

VL SA V11V V1VIANI INOIZTVYND3S Ly 4 3 VIDI4L3ILSO "'O'N OTNAON £102/11/90 6T
11 VIDOT0D3NID

Ve SAa V11V V.LVIANI INOIZTVYND3S 1474 E] 3 VIDI¥13LSO "'O'N 01naown £102/T1/90 8T
11 VISOT0D3NID

V'L SA V11V V.LVIANI INOIZTYND3IS LL d 3 VIDI413LSO "O'Nn OTNAOWN L102/11/90 LT
11 VIDOT0J3NID

V'L SA V11V VLVIANI INOIZTVYND3IS vs 4 3 VIDIY131S0O "O'N 01NAon £102/11/90 91
11 YISOT1023NID

V'L SAa V11V V.LVIANI INOIZ1YND3IS 68 4 ERJilNENEYo o] o1naown L102/11/90 ST
11 VIDOT0D3NID

V'L Sa V11V V.LVIANI INOIZTVYND3S €€ E] 3 VIDI¥131SO "0O°'n O1Nnaow £102/11/90 vi
11 YI901003NID

VL SA V11V VLVIANI INOIZTVYND3IS 9s 4 3 VYIDI¥131SO "'O'n oinaow L102/11/90 €T
11 YI9OT0J3NID

V'L SA V11V V.LVIANI INOIZTVYND3S 144 4 3 VIDIY13LSO "0O'N 01Nnaon L102/11/90 13
11 VIDOT1023NID

'L SA V11V V.LVIANI INOIZTYND3IS [43 4 3 VIDIY13LSO ‘'O'Nn o1naown £102/11/90 11
11 YISOT0D3NID

LA SA V11V V1VIANI INOIZTVND3IS 9¢ 4 3 VIDI¥131SO "'0O'n O1Naown L102/11/90 0T
11 VID01023NID

V'L SA V11V V.LVIANI INOIZTYND3S €€ 4 3 VIDI¥13LSO 'O'N 01naown L102/11/90 6
11 YI9OT0D3INID

Ve SA V11V V.LVIANI INOIZTVYND3S 114 4 3 VIDIYL3ILSO "'O'Nn O1NAon L10Z/11/90 8
11 VIDOT023NID

V'L SAa V11V VLVIANI INOIZTYND3S 4 A VIDI¥13LSO "'O'N 01NAon £102/11/90 L
11 YI9OT10D3NID

LA SA V11V V.LVIANI INOIZTVYND3S 91 E | 3 VIDIH131SO "O'N 0o1naon L102/11/90 S
11 VI9OT0J3NID

V'L SA V11V VLVIANI INOIZTYND3S E| 3 VIDIY131S0O "O'Nn o1naow £102/11/90 S
11 YISOT1003INID

V'L SA V11V V.LVIANI INOIZTYND3IS 143 E] 3 VIDIH13LSO "O'N o1naown L102/T1/90 14
11 YIDO0T0J3NID

V'L SA V11V V.LVIANI INOIZTYND3S 9€ | 3 VIDI¥131SO "'O'N 01NAON L102/11/90 €
11 VIDO1023NID

V'L SA V11V V.LVIANI INOIZTYND3IS 8¢ 4 3 VIDI¥131SO "O'N 01Nnaown L102/11/90 [4

OJINO4373L
9’1 (oA (e} ] 4 INOIZV.LON3Yd - dND J3d L102/11/90 T
3121000 din vi3 3LN3LN OSS3S VAILVH3dO V1INN - 340113S | VIINO43731- D3d - OTNAON viva ‘N

LTOT JYFNFAON 1INVT1I3Y - INOIZVIVNDIS 1H0d3Y




9NV 11930 VIZITNd - VIYIHONVI

VIYVLINVS INOIZ341a V113d OLNIAYILNI
€10 VZNVINVIA V1 ONVAYVNOIY VIDOT0D3INID 3 VIDIY1ILSO '0'N , 113 HAVIIIY | &

L102/11/82

L €8 ] VIDOTONIYD0ANI '0'N J3d 8¢
s ] VIDO101YINY3a "O'N J3d L102/11/8¢ LE
9T n VI90T0L1YINYIA '0'N VJINO4313L L102/11/8C 9€
4 ol10S14 o€ E| VIDOT0W1VL40 ‘0'n 01NAoOW L10z/1t/L2 13
a4 LS 4 VI90101YINY3A "0O'N J3d LT0Z/T1/Ve ve
0JINO4313L
€8 ol110s1y 29 ] INOIZV.LON3IYd - dND o1naow L102/11/2C €€
VIDO101NYINYYL
9T o110S14 8y N 3VY1a3doLyo 2'0'n 01naow L102/11/12 43
S'E (44 E| VSTVAIY O1DI44Nn 01Naow L102/11/1C 1€
VT (1] 4 IA3113¥d ODJINN OYLNID -dND 01NAoW L102/11/0C 0€
€8 13 4 01NV 0SSIDIV YZNVIIDIA VOINO4313L L102/11/02 62
Tt ] 1¥ID0104N "0°'N J3d L102/1T/L1 8¢
1°C 4 INOISNILYAdI "GNV UVIN L102/11/91 V4
9T oL10siy 0S E| VOIQ3n VIILINID ‘O°'N 01NAow L102/11/ST 9z
A SA V11V V.LVIANI ANOIZTYND3IS 4 VIDOTOW1VL40°0'N J3d L102/11/ST 4
INOIZVLON3Ydd
€8 vz E| 0JINN OYLINID - dND O1NAon LT0Z/TT/€T 74
VIYVLINVS INOIZ3YIa 3 FHOId4
€C *d *104d 11 NOD OLLVINOD 9€ N INOIZYLIIgVIY0OYNIN O'N 01NAOW L102/11/01 €C
€8 ] 01NV 0SS3DIV VZNVIIDIA J3d L102/11/01 (44
v'T oL10s1y 4 VISOTONI¥D0AN3 '0'N J3d L102/11/90 12
1l YID01023NID
Ve SA V11V V.LVIANI AINOIZTYND3IS 8¢ d 3VIDI¥131S0 ‘'0°'N 01NAow L102/11/90 (174
321000 dun vi3 31N3LN 0SS3S VAILYY3dO YLINN - 3YOLLIS | VDINO43713L-23d - OINAOW viva ‘N




1131 VYID0TOJINID

vL-TL 0s 3 VIDIYL31S0 '0o'N 01NAon L102/2t/0T 61
1131 YID0T10J3INID
e 9z 3VIDIYL3LSO "'0'N 01NAOW L10z/et/0T 8T
1131 YI9010203INID

'8 143 3 VIDIYL3LSO 'O'N 01INAon L102/21/0C LT

€L 8¢ VISYNYIHIOUNIN'O'N 01NAon L102/21/61 9T

9'T oL10S14 VISOTONIYD0AN3 '0'N J3d L102/TT/vT ST
INOIZYLONIYd

T LS ODINN OYLNID -dND 01NAoOn L102/TT/V1 vT

T'C INOISNILYIdI "INV Xv4 L102/2T/vT €1

(44 LE V2I4LVYIa3d VID010INO 0 N o1Naow L1oz/zr/en (41

1€ VISO10W1VL40°0'N J3d L10z/et/en Tt

T ov IA31134d OJINN OYLNID - dND J3d L10z/et/et o1

vt €S IA3I13¥d OJINN OYLNID -dND O1NAon L10z/2T/11 6

L vL VI9O10LVYINNIY "NV 01NAaow L102/TT/11 8
INOIZYLON3IYd

T w OJINN OYLINID - dND 01NAOW L102/21/L0 L

'y 0S VI90104N3N "GNV 01NAoOW L102/21/L0 S

vy 137 INOISNILYIdI "FNY 01NAon L102/21/L0 S

vy 95 INOISNILYdI "gINY 01NAow L102/Tt/L0 ¥
INOIZYLONIYd

S'€ VLVIANI INOIZIYND3S ov OJINN OYLINID - dND Xvd £102/21/50 €
INOIZYLON3IYd

T OJINN OYLNID -dND J3d L102/2T/10 4

€8 olL10SHy TL 0LNY 0SSIDIV VZNVIIDIA 01Naon L102/21/10 1

121002 V.3 VAILYY3dO Y1INN - 340113S viva

LTOT 3HIINIDIA IINVTI3Y - INOIZVIVNDIS L¥OdIY




Y 6T VIDO10LYINYIA "O'N 01NAaow 8102/21/8¢2 €€
€T 6€ IA31734d OJINN OYLNID - dND 0O1NAon L10z/er/Le 43
1131 VI901023INID
€L 9z 3 VIDI413LS0 '0°'N 01Naow L102/TT/0T 1€
1131 YI9010J3INID
Ve og 3VIDI¥131SO "O°'N 01Naow L102/21/02 (1}
1131 YI901023INID
vL-TL /! 3 VIDIYLILSO '0'N 01NAon L102/21/02 6¢
1131 VYI901023INID
vL 12 3VIDIYL131SO '0'N 01NAon L102/21/0C :14
1131 YID0T0J3NID
A 15 3 VIDIY131SO "0O'N 01NAow L102/21/0C Lz
1131 YID0T0D3INID
€L 17 3YIDIYL131S0 "'0'Nn 01NAoOn L102/21/0C 9z
1131 VI901023INID
€L 9s 3 VYIDIY131S0 "'0°'N 01NAon L10z/et/0T 14
1131 YID0T0J3INID
€L 8¢ 3VYIDIY131S0 "0'Nn o1naow L102/2t/0T vz
1131 VI9010J3NID
€L 43 3 YIDIYL31S0 "'0'Nn 01NAon L102/21/02 =4
1131 YI901023INID
€L 19 1 VIDI14131S0 "0'n o1Naow L102/21/0T (44
1131 YI9010J3INID
€L-TL L8 3 VIDI¥131S0 '0'N o1naow L102/21/0C 12
1131 YI901023INID
vL-T'L LS 3 VIDIYLILSO '0'N 01NAon L102/21/0T 0z
121002 vi3 VAILYY3dO YLINN - 340LL3S viva




CONCLUSIONI

Il crescente numero di reclami porta ad una riflessione: i cittadini si rivolgono sempre pili numerosi
al’URP o inviano pec — mail per far sentire la loro voce di disappunto circa I'organizzazione dei servizi
sanitari. La maggiore difficolta si riscontra nella comunicazione tra cittadini e operatori sanitari,
quest’ultimi per varie motivazioni dimenticano che istaurare un rapporto di “buona comunicazione”
faciliterebbe e migliorerebbe la qualita dei servizi erogati.

Il reclamo rappresenta uno degli strumenti di un progetto aziendale orientato al miglioramento della
qualita dei servizi che prevede una serie di misure parallele e complementari: indagini di soddisfazione,
indicatori di qualita, autovalutazione ecc.

In questo progetto I'opinione del cittadino sul servizio si trasforma nell'input fondamentale che orienta le
decisioni strategiche del management.

L'analisi dei reclami indica l'utilita di una comprensione dei motivi alla base dei disservizi: tale
comprensione consente sia di valutare le responsabilita, sia di individuare nuove procedure perché non

si ripresentino i problemi posti dagli utenti.

Per inquadrare in forma corretta il tema del reclamo & necessario partire da un assioma fondamentale.

Un sistema di gestione del reclamo deve essere concettualizzato ed applicato nel contesto di un progetto
di miglioramento integrale della qualita dei servizi. Il processo attraverso cui il cittadino pone all’attenzione
dell’azienda uno stato di disagio o di insoddisfazione non & cosi immediato e semplice come si potrebbe
pensare. In primo luogo bisogna ricordare la situazione delicata del reclamo, ed in generale del rapporto
cittadino-istituzione, all'interno della sanita. Questo rapporto & caratterizzato da una forte asimmetria e
subalternita: la relazione di asimmetria e subalternita si produce sia per il forte squilibrio di conoscenze e
di potere che esiste tra il cittadino e I'operatore tecnico professionale, sia per il prevalere nell'istituzione di
una logica "burocratica" che finisce per mettere in secondo piano i bisogni del cittadino, sia infine per la
intrinseca fragilita e debolezza della condizione dell'utente nella struttura sanitaria: pensiamo a quelle
persone che devono sopportare patologie gravi che mettono a repentaglio la loro esistenza, a quelle
soggette a malattie terminali, agli anziani ecc. Questa situazione si aggrava all'interno delle cosiddette
fasce "deboli" o marginali della popolazione che, in generale, non riescono a canalizzare i propri bisogni,
all'interno di una relazione costruttiva con gli operatori sanitari ed, in particolare, con i medici.

Criticita

Come si evince dalle tabelle e dai grafici allegati, su 358 reclami (pervenuti in varie forme) il 63%
riguardano il CUP — Centro Unico Prenotazioni. In sinergia con I'Ufficio Statistico Epidemiologico —
Prestazioni & stato possibile predisporre azioni correttive per ripristinare e migliorare la qualita
del Servizio soprattutto telefonico.

Il 16% dei reclami é stato attribuito al CUP Centro Unico Prelievi. L'intervento della Direzione
Sanitaria e del Direttore del Centro é stato fondamentale per dare un riscontro ai cittadini.



La criticita che accomuna la gran parte dei reclami riguarda la scorretta “comunicazione” .

Per migliorare la COMUNICAZIONE si propone di istituire corsi di formazione aziendale rivolti a
tutti gli operatori delle Unita Operative — Servizi per fornire gli strumenti utili per un’adeguata
interazione con l'equipe professionale e le conoscenze di base per comunicare efficacemente

con il paziente.

La buona comunicazione & la base da cui partire per garantire la soddisfazione del cittadino e la corretta

qualita del servizio reso.
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