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Analisi delle esigenze di comunicazione 
in unôazienda sanitaria



Popolazione e territorio 
di riferimento

Popolazione residente 
390.941 al 31 - 12 - 2004
414.503 al 31 - 12 - 2009

scostamento: + 23.562 unità (+6%)

Veneto

37 Comuni

Estensione: kmq 985,94 

densità: 420,41 ab./km2

4 Distretti



2 Presidi Ospedalieri

Treviso

Oderzo



Valori aziendali

Centralità della persona

Unicit¨ dellôazienda Approccio 
multiprofessionale

Coinvolgimento dei 
cittadini



Funzioni dellôURP

URP

Comunicazione 
e Informazione

Ascolto e 
Partecipazione

Tutela

Accoglienza e 
Orientamento



La Comunicazione 
in Sanità

ÅComunicazione sanitaria : incentrata sui 
servizi e sulle prestazioni e sulla 
facilitazione dellôaccesso.

ÅComunicazione per la salute : leva strategica 
delle politiche di promozione della salute, 
secondo le indicazioni del PSN; coinvolge i 
diversi settori della Società (Enti, 
Istituzioni, Associazione del Terzo Settore, 
cittadini); riguarda i ñdeterminanti della 
saluteò.



La Comunicazione

ÅPromuove la responsabilità sociale

ÅSostiene lôempowermentdel cittadino

ÅSostiene scelte consapevoli e aumenta
la fiducia dei cittadini verso i servizi
sanitari

ÅEôparte integrante del processo di
costruzione sociale della salute .



Chi fa comunicazione 
in Sanità?

TUTTI!!!

ÅPersonale sanitario

ÅDirezione

ÅURP e Ufficio stampa



Il primo assioma 
della comunicazione

ñNon si può non comunicare ò, in quanto 
ñlôattivit¨ o lôinattivit¨, le parole o il 
silenzio hanno tutti valore di messaggio: 
influenzano gli altri e gli altri, a loro 
volta, non possono non rispondere a 
queste comunicazioni e in tal modo 
comunicano anche loro ò.

Paul Watzlawick



Chi fa comunicazione 
in Sanità?

×Riforma della P.A. (a partire dalla 241/90)

×Declino della deferenza (il pubblico nella società post -

moderna si inserisce nella logica della qualità)

×Arena pubblica più competitiva (privato ï

pubblico)

×Nuove tecnologie (queste non sono solo un mezzo tra tanti 

mezzi. Il mezzo diventa il messaggio; il sito internet è un nuovo modo di pensare 
allôorganizzazione)



Il ruolo 
dellôinformazione

ñé lôimportanza fondamentale dellôinformazione per 
assicurare lôadeguatezza di prestazioni, pratiche, 
comportamenti, tecnologie, servizi e politiche alle 
reali necessità sanitarie degli utenti.

Da sola lôinformazione permetter¨ di dare avvio al 
cambiamento del comportamento degli ñattoriò in 
causa, nel senso dellôadeguatezza, é

é la salute è essenzialmente

informazioneò
ñIl mercato della saluteò
Gianfranco Domenighetti

!!!



Fonti interne al servizio

(endogene)

1. Segnalazioni (scritte, prese in carico, verbali)

2. Punti Informativi

3. Servizio Mediazione Culturale

4. Risultati Qualità Percepita

5. Richieste dalla Rete con gli sportelli del 
territorio

6. Segnalazioni dalla rete referenti URP

7. Segnalazioni dei referenti web

8. Conferenze Servizi



Fonti esterne al servizio

(esogene)

1. Elaborati prodotti dai gruppi audit e dai 
team per lôaccreditamento

2. Tavoli di lavoro - Piani di Zona

3. Indagini svolte dallôazienda e/o altre 
istituzioni

4. Progettualità aziendale

5. Piano Aziendale di Formazione

6. Controllo di Gestione



Inquadrare il problema 
e/o

il bisogno

Problemi individuati Evidenze (fonti, dati)

URP: accoglienza e 

gestione front-office

Segnalazioni

Donazioni organi

Servizio Mediazione 

linguistico-culturale

Punti Informativi

Informazione 

cartacea allôutenza

Informazione on-line: 

Sito Aziendale, 

Intranet, Siti 

specializzati

Sponsorizzazioni

pubblicità

Progetti

Comunicazione

Istituzionale

Qualità Percepita

Formazione

Coord. Regionale 

URP/Regione/ARSS



Dai problemi rilevati al 
Piano dôAzione

Problema

individuato

Obiettivi

Generali e 

Obiettivi

specifici

Cosa

bisogna fare 

Elenco

Azioni

Responsa

bilità
Tempi

Monitoraggio Collegame

nti con 

altre 

iniziative

servizio

coordina

altri servizi o 

soggetti

URP: 

accoglienza e 

gestione front-

office

Segnalazioni

Donazioni 

organi

Servizio 

Mediazione 

linguistico-

culturale

Punti 

Informativi

Informazione 

cartacea 

allôutenza

Informazione 

on-line: Sito 

Aziendale, 

Intranet, Siti 

specializzati

Sponsorizzazi

oni pubblicità

Progetti 

Comunicazion

e Istituzionale



Qualità

Percepita

Formazione

Ufficio Stampa

Coord. 

Regionale

URP/Regione/

ARSS

Problema

individuato

Obiettivi

Generali e 

Obiettivi

specifici

Cosa

bisogna fare 

Elenco

Azioni

Responsa

bilità
Tempi

Monitoraggio Collegame

nti con 

altre 

iniziative

servizio

coordina

altri servizi o 

soggetti



Programmazione 
annuale

Obiettivi 2010

Progetti

collegati

obiettivi 2010

entro 31/01/10

Eventuale

previsione

BEP

entro il

18/01/10

Hardware e 

Software

Obiettivi di

budget e 

indicatori

entro il 05/02/10

Formazione

Pubblicazio

ni

Convegni/

Incontri

Personale

del Servizio

Rivolta

all'azienda

entro il

31/01/10

URP e 

Comunicazio

ne 

1. CARTA DEI SERVIZI

2. Avvio delle attività del 

G. A. C. 

URP: 

accoglienza e 

gestione 

front-office

PUNTO UNICO DI 

ACCOGLIENZA CA' 

FONCELLO

Segnalazioni
1. Caricamento dati nel 

DB regionale                                                      

2. Reportistica a regime                            

3. Ritorno annuale dati x 

struttura

Donazioni 

organi
1. reportistica a regime                            

2. Una campagna di 

sensibilizzazione                                          

3. corso di formazione

Servizio 

Mediazione 

linguistico-

culturale

1. Coordinamento tra i

vari servizi che

gestiscono attività di

mediazione

2. Avvio di collaborazioni

con altre istituzioni

(provincia) e le forze

sociali (associazioni) del 

settore

3. Analisi dei modelli

aziendali di mediazione



Punti

Informativi 1. Regolamento dell'operatore

2. definire e mettere a regime 

reportistica

3. DB delle informazioni

Informazione 

cartacea 

allôutenza

1. GARA stampa materiale 

informativo                                                           

2. revisione tutti i pieghevoli 

stampati                                                              

3. Guide ai servizi Ospedale 

100%       4. Guide ai servizi 

Dip. Prevenzione 50%                                                              

5. Procedura da definire

Informazione 

on-line: Sito 

Aziendale, 

Intranet, Siti 

specializzati

1. Sensibilizzazione e 

Responsabilizzazione 

Referenti WEB                                                                        

2. Reportistica a regime

Sponsorizzazi

oni pubblicità
1. NUOVO CONTRATTO                       

2. Definizione reportistica                                   

3. Regolamento 

Sponsorizzazioni

Progetti 

Comunicazio

ne 

Istituzionale

1. PROGETTO MONITOR                   

2. CAMPAGNA PAL                                 

3. Utilizzo Immagine aziendale 

coordinata                                                           

4. Chiudere PRG CUP 

Comunicazione                                               

5. BILANCIO SOCIALE                               

6. 1a CAMPAGNA 

COMUNICAZIONE 

(SVILUPPO CAMPAGNA PAL)



Qualità

Percepita
1. Ritorno dati prg

aziendale 2009                                 

2. Rilevazioni Ospedale

100%                3. 

Rilevazioni Dip. 

Prevenzione 50%                  

4. Ritorno dati ARSS

Formazione

1. altre 2 edizioni del 

corso di comunicazione

per front office 

(coinvolgimento

segreteria di reparto)

Ufficio 

Stampa

Coord. 

Regionale 

URP/Region

e/ARSS



Referente 

attivit à

Obiettivi 2009 Scadenza

Stato

Obiettivi 

2010-2012

Scadenza

URP e Comunicazione Piano Comunicazione 2010-2012

Conferenza Servizi ïDicembre 

2009

D.Lgs 177/05 ïPubblicità

Istituzionale (obbligo annuale di comunicazione 

dei dati)

Novembre 

2009

Novembre 

2009

Luglio 2009

Procedura per la 

gestione dei 

rimborsi/esoneri delle 

spese sanitarie

Giugno 

2010

URP: accoglienza e 

gestione front-office

Furlanetto Analisi Ufficio Accettazione Novembre 2009 Punto unico di accoglienza ï

Ospedale Cà Foncello

Segnalazioni Andreetta 1. Dal 1.1.09 messa a regime della reportistica 

settimanale e mensile ïcondivisione dei dati 

con la Direzione Strategica

2. Dal 1.01.09 utilizzo nuovo sistema di gestione 

regionale delle segnalazioni ïutilizzo del 

sistema informatico da 01.07.09

3. Revisione Regionale del Regolamento di 

Pubblica Tutela

4. Revisione della procedura per la gestione 

delle segnalazioni

5. Delega del DG per la firma delle segnalazioni 

ïdelibera

6. Delega per le associazioni di volontariato e di 

tutela per la presentazione delle segnalazioni

Giungo 2009

Luglio 2009 (R.V.)

Marzo 2009

Marzo 2009

Giungo 2009

Marzo 2009

Revisione del Regolamento 

Aziendale di Pubblica Tutela

Carta dei Servizi Furlanetto predisposizione nuova CdS, 

approvazione

Procedura autorizzativa

messa on-line

Settembre 2009

Novembre 2009

Donazioni organi Gobbetto Incontri di sensibilizzazione in occasione della 

settimana nazionale della donazione ïmaggio

Incontri di formazione ïottobre 2009

Questionario servizio

Relazione attività

Messa a regime della reportistica semestrale ï

condivisione dei dati con la Direzione Strategica

Maggio 2009

Ottobre 2009

Ottobre 2009

Dicembre 2009

Giugno 2009

DIPARTIMENTO 

INNOVAZIONE, RICERCA E PROGRAMMAZIONE
Direttore Dipartimento: Dr. Gianluigi Scannapieco

Responsabile URP e Comunicazione: dott.ssa Annarita Furlanetto



Servizio Mediazione 

linguistico-culturale

Furlanetto Acquisizione del servizio dal 1.07.09

Relazione anni 2005-2008

Revisione procedure di autorizzazione

Luglio 2009

Maggio 2009

Luglio 2009

Progetti di 

formazione e 

sensibilizzazione

Punti Informativi Gasparin Nuovo contratto per gestione punti informativi

Informazione cartacea 

allôutenza 

Gobbetto GUIDA AI SERVIZI: realizzazione opuscoli (40% delle strutture)

Revisione degli opuscoli informativi esistenti

- PS

- ADI

- Esami Laboratorio Analisi

- Continuit à Assistenziale

- Privacy

- Telefona ULSS

- CUP

Avvio Nuovi Opuscoli Informativi

- Protesi e Ausili

- URP

- Screening

- Senologia

- Bignami per lôutenza

Gara di appalto del servizio di stampa

Dicembre 2009

-

Novembre 2009

Luglio 2009

Ottobre 2009

-

Luglio 2009

-

Dicembre 2009

Dicembre 2009

Marzo 2009

Ottobre 2009

Settembre 2009

GUIDA AI 

SERVIZI: 

realizzazione 

opuscoli (100% 

delle strutture)

Informazione cartacea 

agli operatori

Gobbetto Bignami per gli operatori del documento Direttive 2009 (Marini) Gennaio 2009

Informazioni Aziendali Gobbetto Gestione delle informazioni aziendali (Annuari, sito della Regione, Gimbe, é) in formato 

cartaceo o elettronico

Informazione on-line:
Sito Aziendale, Intranet, Siti 

specializzati

Gestione

Gobbetto Portale aziendale: sviluppi concordati

Criticit à strumento ñgareò

Questionari on-line

Procedura di autorizzazione e gestione dei contenuti: validazione

Link alle strutture per tutta l ôarea cittadino e impresa

Definizione di un reportistica trimestrale degli accessi al portale

Revisione procedura autorizzativi gare/concorsi

Intranet: 

messa on-line

Procedura di autorizzazione e gestione dei contenuti: validazione

Definizione di un reportistica trimestrale degli accessi ad intranet

Siti Specializzati- ginecologia ostetricia - neurologia

Regolamento Utilizzo Internet/Intranet

Giugno 2009

Aprile 2009

Luglio 2009

Aprile 2009

Giugno 2009

Giugno 2009

Giugno 2009

Formazione e 

sensibilizzazione 

ai Referenti Web 

ïcomunicazione 

istituzionale e 

strumento di 

gestione dei dati.



New media
Sviluppi, Strategie e avvio 

nuovi servizi interattivi

WEB 2.0

Marini Portale aziendale: sviluppi concordati

DB MMG

Revisione home page

Gestione Video

Prg Dipartimento Prevenzione

Digital Sign

Settembre 2009

Settembre 2009

Settembre 2009

-

Marzo 2010

Marketing Sociale Marini Progetto ñKambio Marciaò

Progetto OBLOô

- Distretto 4

- Distretto 1

Maggio 2009

Giugno 2010

Comunicazione 

Istituzionale

Marini Immagine Aziendale Coordinata: approvazione e implementazione

- presentazione Direttori

- lettera di diffusione degli strumenti

- piano comunicazione specifico

- biglietti da visita

Sviluppi della campagna ñla salute costruiamola assiemeò

Settembre 2009

Gennaio 2010

Qualità Percepita Furlanetto Avvio Indagini QP sistema di monitoraggio

Ospedale: 70% delle strutture

Dip. Prevenzione: 70% delle strutture

Ritorno strutturato dei dati Gennaio/febbraio 2010 ï70% delle 

strutture

ARSS ïmetodo Pickerïarea ospedale

ARSS ïmetodo Pickerïcure primarie

Dicembre 2009

Maggio 2009

Gennaio 2010

Avvio Indagini QP 

sistema di 

monitoraggio ï

100% delle 

strutture

ARSS ïmetodo 

Picker ïsistema di 

monitoraggio

Gestione Spazi 

pubblicitari

Furlanetto Gara X rinnovo convenzione vendita spazi pubblicitari e 

sponsorizzazioni

Giugno 2009

Sponsorizzazioni Furlanetto Gestione amministrativa sponsorizzazioni ïregolamento di 

gestione

Strumento CD patient: 

definizione percorso per associazioni onlus

analisi fattibilit à per privati

Formazione Gobbetto Corso di formazione sulla comunicazione ïrelazione con lôutenza a 

tutto il front office ï(150 persone)

Ottobre-Dicembre 

09



Progetti Furlanetto Progetto ñLôinformazione per il cittadino CUPò

Mappatura informativa allôutente

Realizzazione informativa secondo standard

Gestione spostamento Cartelli pubblicitari

Realizzazione Progetto SEDE B.GO CAVALLI

Progetto accoglienza dei nuovi dipendenti

URP in rete con gli sportelli del territorio: coinvolgimento delle 

associazioni di tutela del malato/consumatori

- articolo

- reportistica

Concorso ñPremiamo i Risultatiò

Marzo 2009

Agosto 2009

Agosto 2009

Settembre 2009

-

Marzo 2009

Giugno 2009

Dicembre 2009

Coordinamento 

Regionale 

URP/Regione/ARSS

Furlanetto

Ufficio Stampa: 

supporto 

Amministrativo

Rassegna stampa

Sole24ore

Trasmissioni Televisive

Giungo 2009

Marzo 2009

Gennaio 2009

Eventi da organizzare Convegno di presentazione del DB segnalazioni

Forum PA

Settembre 2009

Maggio 2009



Piano Comunicazione
2010 - 2012 

OBIETTIVI

1. Uniformare e Promuovere lôimmagine 
aziendale

2. Migliorare la comunicazione interna come 

attività di supporto ai processi aziendali

3. Sviluppare la comunicazione esterna da 
strumento informativo a mezzo partecipativo 



Strategie per una 
comunicazione efficace

1. Fare RETE

2. coinvolgere tutti i soggetti portatori di 
interesse

3. targetizzare le attività di comunicazione

4. valorizzare/utilizzare la tecnologia e 
lôinnovativit¨



Targetizzazione 
dellôattivit¨ di 
comunicazione

web: portale

comunicati stampa
Brochure (Guide ai servizi,

Carta dei servizi)
newsletter esternavolantini, poster

concorsi 

(partecipazione cittadinanza)

direct marketing

(postatarget, CD patient)

auto aziendali

eventi esterni

intranet aziendale

intranet: siti specializzati

newsletter interna

eventi interni

house organ

web: siti specializzati

sportello

Personalizzazione del messaggio

Ampiezza Target

Web 2.0



Piano Qualità Percepita
2010 - 2012

OBIETTIVO

Rilevare la Soddisfazione
dellôutenteattraverso strumenti
quantitativi e qualitativi in linea
con quanto previsto dalla
programmazione aziendale



Il portale web aziendale: 
informare, comunicare e 

interagire

I servizi aziendali  ordinati 

sugli eventi della vita del 

cittadino

News video senza filtro dei 

media
Alpha page per le 

comunicazioni ad alto 

impatto e/o urgenza

Banner per campagne di 

comunicazione specifiche

Sondaggio per cittadino

Scarico referti online



Intranet Aziendale: 
informare, comunicare



Informazione ai Cittadini:
Strumento cartaceo


