
Come le principali  
organizzazioni  
sanitarie stanno  
trasformando  
le esperienze di  
pazienti e dipendenti



Mentre le aziende di altri settori hanno chiuso
durante la pandemia, i professionisti sanitari,
le compagnie assicurative e i fornitori
di servizi sanitari hanno lavorato incessantemente
per occuparsi dei pazienti in un ambiente difficile.

Ciò ha avuto effetti duraturi in termini di aspettative più 

elevate dei pazienti, la aspettative più eevata, richiesta di 

assistenza virtuale e carenza di professionisti sanitari.

Oltre a queste problematiche, tutto il settore continua a 

far fronte all'aumento dei costi e a un cambiamento di 

direzione verso un'assistenza basata sul valore.

Professionisti sanitari, responsabili degli acquisti e 

fornitori sono stati obbligati ad adattarsi rapidamente ai 

cambiamenti in tempo reale per assistere i pazienti. 

È risaputo che un'esperienza personalizzata è fonda-

mentale per il raggiungimento di buoni risultati per i  

pazienti. Attualmente, le persone si aspettano un  

supporto clienti personalizzato e questo vale ancora  

di più nel settore sanitario.

Purtroppo, la tecnologia obsoleta impedisce a molte 

organizzazioni sanitarie di fornire il tipo di esperienze ot-

timizzate che si aspettano sia i pazienti, sia i dipendenti. 

I dati isolati mettono a rischio l'efficienza del lavoro, la 

collaborazione e l'esperienza positiva del paziente.  

L'inefficienza dei workflow interni ha un impatto sulla  

produttività dei dipendenti, sull'efficienza, sui costi e 

sulla soddisfazione in termini lavorativi. Le organizzazioni 

sanitarie devono coinvolgere al contempo sia  

i dipendenti sia i pazienti, migliorare il livello di assisten-

za fornito, i risultati e ridurre i costi. 

 

Con una posta in gioco così alta, è fondamentale fornire 

ai team la tecnologia giusta per svolgere bene il loro 

lavoro. Leggi per saperne di più su come le principali 

organizzazioni sanitarie stanno affrontando le sfide del 

loro settore e stanno creando migliori esperienze

per pazienti e dipendenti. 

Trasformare
l'esperienza dei pazienti

Essere un paziente può implicare un carico emotivo e 

mentale, oltre che uno stress finanziario. Le problemati-

che logistiche e quelle legate all'esperienza clienti non 

dovrebbero preoccupare minimamente i pazienti. Ogni 

punto di contatto dell'esperienza del paziente dovrebbe 

essere rapido, fluido e senza interruzioni. Offrire una for-

midabile esperienza end-to-end può migliorare i risultati 

per il paziente e il grado di soddisfazione dei dipendenti, 

oltre a ridurre i costi e aumentare la produttività. Diamo 

uno sguardo al modo in cui la tecnologia giusta può 

migliorare l'intero percorso del paziente. 
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01PRIMA DELLA VISITA:  
Il paziente prenota  
l'appuntamento medico

Le esperienze dei pazienti iniziano con la prima  

interazione con il professionista sanitario. Potrebbero 

avere delle domande su un problema di salute nuovo  

o già esistente e aver bisogno di programmare un  

controllo di routine o trovare informazioni simili. 

Il problema:

i sistemi obsoleti complicano la situazione 

per pazienti e fornitori

Senza promemoria automatici, i pazienti potrebbero 

dimenticarsi di programmare un appuntamento o non 

presentarsi a un appuntamento programmato. Gli appun-

tamenti in ritardo o mancati non hanno ripercussioni 

solo sull'assistenza dei pazienti, ma anche sul personale 

medico che, essendo sottoutilizzato,causa un aumento 

dei costi. 

 

Quando un paziente chiama per programmare un appun-

tamento, lo studio medico o l'operatore potrebbero non 

avere un quadro completo della sua anamnesi. Questo 

rende l'interazione impersonale e potrebbe richiedere al 

team amministrativo di passare da uno schermo all'altro, 

o di utilizzare app diverse (che comporta tempi di attesa 

più lunghi per i pazienti). 

 

Quando il paziente si presenta per un appuntamento di 

routine, gli vengono forniti dei moduli cartacei, con i qua-

li inizia un'esperienza frustrante che consiste nel com-

pilare i fogli con informazioni già fornite in precedenza. 

Dal punto di vista del fornitore di servizi sanitari, lo staff 

è costretto a trascorrere del tempo improduttivo inseren-

do i dati dei moduli per aggiornare file che potrebbero 

essere già pronti.
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La soluzione:

ottimizzazione di workflow che velocizza-

no il tempo necessario per l'assistenza

 
Con una piattaforma per il servizio clienti moderna, puoi 

ottimizzare i flussi di lavoro e creare migliori esperienze 

per pazienti e professionisti sanitari.

I professionisti sanitari possono

•	 Automatizzare attività come i promemoria e la ripro-

grammazione degli appuntamenti per fare rispar-

miare tempo ai dipendenti e ridurre il numero di 

appuntamenti mancati. 

•	 Collegare i pazienti ai fornitori giusti in modo 

semplificato e dare la possibilità agli agenti di 

offrire assistenza di qualità in modo efficiente, con 

un routing rapido, automazione e workflow basati 

sull'intelligenza artificiale.

•	 Includere i responsabili degli acquisti nel workflow 

per qualsiasi pre-approvazione richiesta e contribui-

re a garantire un livello di copertura per prevenire 

potenziali problemi dopo l'appuntamento. 

•	 Collegare e comprendere le informazioni chiave del 

paziente provenienti dalle cartelle cliniche elettro-

niche e da altri sistemi al fine di creare una visione 

olistica della salute del paziente, dando la possibi-

lità allo staff di fornire supporto personale in modo 

rapido. 

•	 Permettere ai pazienti di pre-registrarsi per controlli 

di routine online prima della visita, aggiornando 

eventuali informazioni presenti nelle cartelle dei pa-

zienti. In questo modo, aumenta la produttività dello 

staff dello studio medico e si elimina la necessità 

di raccogliere e inserire le informazioni dei pazienti 

durante la visita.

I pazienti possono

•	 Ricevere promemoria attraverso diversi canali per  

assicurarsi di programmare gli appuntamenti e non 

dimenticarli.

•	 Avere la sicurezza che lo staff medico sia in posses-

so di tutta la anamnesi per poter raccomandare  

il migliore professionista in base alle loro esigenze.

•	 Pre-registrarsi per controlli di routine online,  

aggiornare eventuali informazioni esistenti nelle 

loro cartelle (senza necessità di ulteriori moduli che 

comportano sprechi di tempo).

•	 Ottenere un'esperienza personalizzata e più  

efficiente.
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Testimonianza di un cliente:  
One Medical

One Medical, un'organizzazione di assistenza medica 

di base riservata ai soci con 70 uffici negli Stati Uniti, utili-

zza Zendesk per contribuire a costruire relazioni migliori 

tra i pazienti e i professionisti sanitari. 

Attraverso la migliore tecnologia, il reclutamento dei 

principali medici di assistenza primaria e l'attenzione 

posta sul valore e l'efficienza, One Medical ha semplifica-

to l'assistenza dei pazienti al momento del bisogno. 

Questo si traduce in appuntamenti con il medico il 

giorno stesso o quello seguente e ricette ripetute senza 

interruzioni che si possono rilasciare dopo poche ore 

dalla richiesta: si tratta di programmi che riducono i costi 

totali dell'assistenza sanitaria nel corso del tempo. 

“Zendesk fornisce agli agenti la 
visibilità necessaria per garan-
tire che One Medical mantenga 
la sua promessa di supportare i 
suoi soci. Le funzionalità  sempli-
ficano il modo di vedere, organi-
zzare e tenere traccia di tutto in 
modo che possiamo lavorare in 
modo efficiente ed efficace per i 
nostri soci”.

Inizio
del percorso

Fine
del percorso

Maria riceve una  
notifica che le ricorda che 
si avvicina la sua visita 
annuale.
Viene indirizzata alla 
pagina per programmare 
l'appuntamento e finalizza 
la sua prenotazione.

Veronica riceve la 
conferma di un nuovo 
appuntamento prenotato 
da Maria ed è in grado di 
verificare le informazioni 
della paziente prima  
della visita.

Maria riceve un promemoria del suo prossimo appun-
tamento e si reca all'appuntamento. Riceve anche un 
sondaggio del grado di soddisfazione del paziente per 
l'ultima visita.

Veronica riesce a 
comunicare a Maria 
tutti i documenti ne-
cessari per la visita 
iniziale.

Caso d'uso #1:
Programmazione dell'appuntamento/Procedura

Ian Wolfley 
Manager of Product and Technology Support
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02VISITA: Il paziente
si reca alla visita con il 
professionista sanitario 

La maggior parte delle volte, la fase seguente nell'esperienza del paziente è la visita presso il professionista sani-

tario. Potrebbe trattarsi di un appuntamento di routine, una visita urgente presso la clinica o il pronto soccorso nel 

caso di una emergenza.

Il problema:

Le informazioni disconnesse del paziente creano ritardi

Quando un paziente si reca in pronto soccorso con un problema urgente, lo staff medico potrebbe non avere ac-

cesso a tutti i dettagli della storia clinica, necessari per formulare una diagnosi accurata. Di solito, in pronto soccorso 

si verificano lunghi tempi di attesa con visite che generalmente durano diverse ore.
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Caso d'uso #4:
Rinvio da pronto soccorso a medico specialista

Inizio

del percorso

Fine
del percorso

Maria sta male e deve 
recarsi in pronto soccorso. 
Nel pronto soccorso,  
il dottore che visita Maria 
ha un consulto con un 
ortopedico.

L'ortopedico riceve  
la richiesta tramite le  
interazioni di Zendesk e 
parla dei sintomi di Maria 
con il dottore del pronto 
soccorso.

Entrambi concordano 
che Maria può essere  
dimessa, ma che dovrà 
sottoporsi a una visita 
presso la clinica quella 
stessa settimana per un 
follow-up.

L'ortopedico invia l'intera-
zione di Zendesk comple-
ta e crea un ticket per gli 
addetti al front office
della clinica ortopedica.

Veronica effettua l'accesso 
la mattina seguente e vede 
il ticket che la informa che 
Maria deve prenotare un 
appuntamento quella setti-
mana e chiama Maria.

Maria programma 
un appuntamento 
e vede l'orto-
pedico quella 
settimana.

La soluzione:

workflow ottimizzati per comunicazioni più personalizzate

Con il set di tecnologie adeguate, questo processo può essere più rapido, efficiente e personalizzato, con migliori 

risultati per il paziente e costi ridotti per i professionisti.

I professionisti sanitari possono

•	 Connettersi e avere accesso a informazioni chiave 

sui pazienti dalle cartelle cliniche elettroniche e  

da altri sistemi, per creare una visione olistica  

della salute del paziente, che dà la possibilità al  

professionista di migliorare i risultati sul paziente.

•	 Consolidare e facilitare la comunicazione  

in tutto il team di assistenza, dalle  infermiere e dai 

medici del pronto soccorso, passando per il front 

desk fino ai medici  di base e i medici specialisti. 

I pazienti possono

•	 Assicurarsi che il medico del pronto soccorso  

sia collegato al team di assistenza più ampio per  

raccomandare altri medici e fornire la migliore 

consulenza in termini di piani assistenziali a breve 

termine e a più lungo termine.

•	 Ricevere un follow-up proattivo per le prossime fasi  

attraverso il canale scelto per le comunicazioni.

•	 Ricevere assistenza personalizzata più rapida,  

efficiente e specializzata.
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03DOPO LA VISITA:
Pagamento, trattamento 
e attuale piano di  
assistenza

L'esperienza del paziente continua a essere positiva 

anche dopo la visita, quando subentrano altri fattori quali 

la cura a cui sottoporsi,  i potenziali farmaci o dispositivi 

medici necessari, il follow-up e il pagamento dei servizi.

Il problema:

i pazienti e i professionisti sanitari non 

possono lavorare in diversi team di assis-

tenza sanitaria per risolvere i problemi

I costi sanitari sono già troppo elevati e i pazienti devo-

no spesso affrontare spese impreviste. Ad esempio, un 

paziente potrebbe ricevere un'elevata fattura medica 

dopo un intervento chirurgico di un fornitore esterno alla 

rete sul quale il paziente non ha controllo. Mentre si sta 

riprendendo dalla chirurgia, il livello di stress aumenta e 

ciò causa un'esperienza negativa per il cliente. Adesso, 

il paziente deve trascorrere delle ore al telefono con le 

health care e i professionisti sanitari per cercare di  

risolvere il problema quando è ancora in fase di  

guarigione. Simili problematiche nella fase successiva 

alla cura possono derivare dai farmaci, dai dispositivi  

medici e dai servizi di trattamento del follow-up.
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Caso d'uso #2:
Andamento ciclico dei ricavi

Inizio
del percorso

9

Fine
del percorso

Maria riceve una notifica di 
un pagamento in scadenza 
a seguito del suo recente 
intervento chirurgico. Maria 
ha alcune domande relative 
alla fattura e decide di  
contattare il suo professionis-
ta sanitario.

Veronica presenta 
un reclamo
alla compagnia 
assicurativa.

Veronica riceve l'interazio-
ne con le domande di Maria 
e nota un costo esterno alla 
rete che non dipende da 
Maria.

Dopo la revisione, la 
compagnia assicurativa è in 
grado di aggiornare quella 
spesa e invia la  
conferma a Veronica.

Veronica è in grado 
di fornire la nuova 
fattura a Maria.

Maria riceve
una notifica con la sua
fattura aggiornata e invia il 
pagamento.

La soluzione:

una gestione centralizzata dei casi agevola 

il lavoro basato sulla collaborazione

Con una gestione dei casi centralizzata, i fornitori pos-

sono usare strumenti per le comunicazioni ottimizzate 

per lavorare senza interruzioni tra le diverse équipe di 

assistenza distribuite e le reti del pagatore per risolvere 

le problematiche del paziente/cliente. 
 
 
I professionisti sanitari possono

•	 Migliorare l'esperienza dei pazienti aiutandoli a risol-

vere rapidamente le problematiche di fatturazione.

•	 Ottenere più rapidamente i pagamenti dei servizi 

erogati.

•	 Aiutare a garantire che i pazienti aderiscano ai  

 trattamenti di follow-up, inclusi servizi, farmaci e 

dispositivi medici.

I pazienti possono

•	 Avere una visione più completa dei follow-up in  

relazione alle cure mediche.

•	 Essere tranquilli sul fatto che il professionista  

sanitario li sta aiutando a risolvere le problematiche 

legate ai pagamenti e prevenirle fin da subito. 

•	 Ottenere rapidamente una risposta a qualsiasi  

domanda. 
 

I pagatori possono

•	 Prevenire problemi relativi alla health ticket  

exemptione risolvere questioni relative ai pagamenti 

in modo più veloce attraverso una stretta 

collaborazione con i professionisti sanitari.

•	 Offrire un' esperienza clienti più soddisfacente.



10

Trasformare l'esperienza dei 
dipendenti

Le organizzazioni sanitarie leader comprendono che un 

elemento fondamentale per creare un'esperienza migliore 

per il paziente e per il cliente è migliorare le esperienze 

dei dipendenti a livello interno. Secondo l'ultimo report 

Zendesk sulle tendenze dell'esperienza dei dipendenti, 

il 68% dei leader aziendali ora riconosce una correlazione 

diretta tra l'assistenza ai dipendenti e la crescita azien-

dale.

Molti professionisti sanitari, pagatori e fornitori hanno 

workflow interni inefficienti che incidono sulla produttività, 

sui costi e sulle esperienze dei dipendenti. Le informazioni 

isolate, i workflow disconnessi e l'eccessiva quantità di 

modulistica porta a esperienze frustranti per dipendenti, 

clienti e pazienti. Il miglioramento dell'esperienza dei di-

pendenti è particolarmente importante nel settore sanita-

rio che sta affrontando una carenza senza precedenti di 

professionisti sanitari formati. 

Attraverso l'ottimizzazione delle attività, le organizzazioni 

possono migliorare l'esperienza dei dipendenti rendendo 

più efficienti le attività nei settori HR, IT e Finanza.  

Un metodo chiave per migliorare l'esperienza dei di-

pendenti è l'implementazione di help desk interni in cui i 

dipendenti possono accedere a informazioni su processi 

interni, prodotti e servizi. Nella nostra ricerca per il report 

di Zendesk sulle tendenze nell'esperienza dei dipenden-

ti, abbiamo scoperto che le organizzazioni vogliono 

realizzare help desk interni per diverse ragioni: il 79 

percento vuole realizzarli per aumentare la produttività 

dei dipendenti, il 73 percento per automatizzare i processi 

aziendali e il 68 percento per aiutare i dipartimenti interni 

a gestire le richieste. Attraverso l'ottimizzazione delle 

esperienze per il personale, le organizzazioni sanitarie 

possono ottenere maggiori livelli di efficienza, scalare, 

risparmiare denaro e migliorare il grado di soddisfazione 

dei dipendenti, il che può contribuire a mantenerli all'inter-

no dell'azienda. 

Report sulle tendenze

68%
dei leader aziendali riconosce un legame 
diretto tra l'assistenza ai dipendenti e la 

crescita dell'azienda.

Tratta i dipendenti come se fossero clienti

Per reclutare e mantenere in azienda eccellenti 

professionisti sanitari, devi dare al team HR la 

possibilità di accedere a tutte le fasi dell'es-

perienza dei dipendenti, dall'assunzione e dal 

reclutamento all'apprendimento, allo 

sviluppo e al momento in cui i dipendenti las-

ciano l'azienda. Quando i dipendenti si sentono 

apprezzati, tendono a restare. Quando HR ha gli 

strumenti giusti e quando i dipendenti ottengono 

un accesso rapido e semplificato alle informazioni 

HR di cui hanno bisogno, stai generando una 

migliore esperienza per tutti. La realizzazione di 

una struttura ottimizzata end-to-end per garantire 

al dipendente un'esperienza positiva, è facile con 

una piattaforma software help desk HR.  

 

https://www.zendesk.it/blog/employee-experience-trends-report/
https://www.zendesk.it/blog/employee-experience-trends-report/
https://www.zendesk.it/blog/employee-experience-internal-help-desks-future-work/
https://www.zendesk.it/internal-help-desk/hr-help-desk-software/#eep
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Semplificare il supporto interno IT

I dipendenti del settore sanitario potrebbero aver bisogno di accedere a numerose applicazioni per svolgere il proprio 

lavoro, incluso il software interno. È fondamentale che questi sistemi funzionino regolarmente e che la risposta alle 

domande dei dipendenti sia data in modo rapido. Un help desk IT interno è il primo punto di contatto per i dipendenti 

per risolvere i loro problemi informatici. Fornisce al team IT gli strumenti necessari per risalire ai problemi e risolverli in un 

unico spazio di lavoro. In questo modo si risparmia tempo e si aiuta il personale IT a essere più efficiente nella risoluzio-

ne dei problemi dei dipendenti. Le richieste dei dipendenti sono organizzate, ordinate per priorità ed esaminate in modo 

rapido al fine di massimizzare la produttività.

Aiuta i dipendenti a risolvere i problemi in autonomia

Un modo per rendere più autonomi i dipendenti è quello di fornire loro le risorse per trovare da soli le risposte. La 

tendenza al self-service per clienti e dipendenti è in aumento da anni. Il dipendente secondo il report sulle tendenze 

nell'esperienza, le aziende leader in termini di assistenza e soddisfazione dei dipendenti sono il 60 percento più propen-

se a offrire risorse self-service. I dipendenti non amano attendere che qualcuno trovi per loro le informazioni che cercano 

ma vogliono agire da soli quando e dove vogliono.

Semplifica il supporto interno IT

Le grandi aziende sanitarie possono aumentare la produttività, 
risparmiare sui costi e ridurre il livello di frustrazione dei dipen-
denti ottimizzando i processi aziendali. L'NHS Greater Glasgow 
and Clyde è un servizio sanitario nazionale scozzese che  
fornisce servizi sanitari a 1,2 milioni di persone. Con oltre  
38.000 dipendenti, gestisce risorse per 2,5 miliardi di sterline 
l'anno. L'NHS utilizza Zendesk Support per semplificare il suo  
workflow di approvvigionamento con oltre 500.000 fatture da 
10.000 diversi fornitori. Il nuovo processo di approvvigionamen-
to ha permesso al team della contabilità fornitori di concentrarsi 
su attività più importanti e di pagare i fornitori più rapidamente. 
 
Scopri di più sul modo in cui le organizzazioni sanitarie possono 
creare esperienze migliori per i dipendenti.  

TESTIMONIANZA DI UN CLIENTE

https://www.zendesk.it/internal-help-desk/it-help-desk-software/
https://www.zendesk.it/service/help-center/customer-self-service/
https://www.zendesk.it/customer/nhs/
https://www.zendesk.it/blog/employee-experience-healthcare/


Le organizzazioni sanitarie possono rendere più autonomi i dipen-
denti attraverso workflow ottimizzati che promuovono la collabo-
razione e forniscono i dati necessari per migliorare le esperienze 
dei pazienti, nonché sistemi che semplificano e velocizzano i 
processi interni. Il miglioramento dei livelli di efficienza interni non 
genera solo un maggiore livello di soddisfazione per i dipendenti, 
ma aumenta anche la produttività, migliora la comunicazione e 
porta a migliori esperienze e risultati per i pazienti.

Zendesk for Healthcare è una soluzione completa per l'esperienza 
cliente che permette a professionisti, pagatori e fornitori di offrire 
servizi personalizzati e sicuri che migliorano i risultati sui pazienti 
ed eliminano processi inefficienti e costosi. Le organizzazioni sani-
tarie possono rendere gli agenti più autonomi con spazi di lavoro 
contestuali e una gestione della conoscenza unificata per offrire
un livello eccezionale di servizi attraverso qualsiasi canale. I flussi 
di lavoro basati sull'intelligenza artificiale e gli strumenti self-servi-
ce migliorano ulteriormente le esperienze dei pazienti, riducendo 
al contempo i costi. La piattaforma Zendesk è flessibile e proge-
ttata per essere agile in modo da adattarsi velocemente e offrire 
una soluzione migliore.

La semplificazione per pazienti e professionisti sanitari richiede 

gli strumenti giusti. Zendesk ha tutto quello di cui hai bisogno 

per creare le migliori esperienze.

È il momento giusto per cambiare

Attiva la prova gratuita oggi stesso.

Riepilogo

https://www.zendesk.it/register/#step-1
https://www.zendesk.it/register/#step-1

