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T. Richards, V. M Montori, F. Godlee, P. Lapsley, D. Paul, Let the patient revolution 
begin,  Editorial BMJ 2013;346:f2614

“People have a right and duty to participate 
individually and collectively in the planning and 
implementation of their health care” (WHO 
1978)

Public involvement:“members of the public 
[engaged] in strategic decisions about health 
services and policy at a local or national level 
(…) about the configuration of services or 
setting priorities.” (Florin and Dixon 2004).

Patient involvement: “refers to the 
involvement of individual patients, together 
with health professionals, in making decisions 
about their own health care”  (Florin and Dixon 
2004).



Le convenzioni su come la fiducia viene costruita,
gestita, persa e riparata – verso Agenzie, Istituzioni,
marchi, leader e interi sistemi vengono capovolte.

La tecnologia sta creando nuovi meccanismi che ci
consentono di fidarci di aziende, idee e persone
sconosciute, disintermediando i rapporti precedenti o
cambiandone la modalità di intermediazione

Dalla fine del 20° secolo, stiamo passando dalla
'fiducia istituzionale’ al nuovo paradigma della
'fiducia distribuita’ che poggia sulla condivisione
della conoscenza sparsa in enormi reti di
persone, organizzazioni e macchine intelligenti.

Rachel Botsman
The currency of the new economy is trust

LA FIDUCIA…
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https://rachelbotsman.com/thinking/
https://www.ted.com/talks/rachel_botsman_the_currency_of_the_new_economy_is_trust
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Secondo l'Edelman Trust Barometer del
2017, le Istituzioni Governative ed i
Chief Executive Officier sono al minimo
storico per la fiducia

Confucio «Uno stato non può sopravvivere senza la fiducia della sua gente»

Graduation MIMS 18 maggio 2018 – Milano

Nel 2018 i media sono diventati
per la prima volta la seconda
istituzione globale meno fidata,
con una percentuale di fiducia
superiore al 50% in sole sei nazioni,
cinque delle quali sono nel mondo
in via di sviluppo.

Le persone si sono ritirate in
«mondi informativi auto-
curati», dove leggono solo ciò
con cui sono d'accordo, come se
selezionassero la loro playlist per la
musica.
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Nel 2018 assistiamo a un cambiamento nell'ecosistema della fiducia

Vi è una rinnovata fiducia in esperti, in particolare esperti tecnici e 
accademici (63% e 61% rispettivamente), nonché una rapida convinzione in 
ripresa nei CEO (dal 37% al 44%), premiati per aver parlato di problemi. 

C'è una ricerca disperata di stabilità e verità.

La quarta ondata dello tsunami di fiducia, l'ascesa della disinformazione, 
è forse la più insidiosa perché mina l'essenza stessa del discorso 

razionale e del processo decisionale. 
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Edelman Trust Barometer 2018
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Come aumentare la credibilità nella Pubblica Amministrazione?
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1)Essere trasparenti

2)Fornire maggiori informazioni 

3)Offrire servizi/prodotti di alta qualità

4)Ascoltare i clienti

5)Agire pratiche aziendali etiche

6)Diventare influencer del proprio Brand

Graduation MIMS 18 maggio 2018 – Milano



Informazione

Comunicazione

Engagement
Empowerment

Osservazione
Ascolto

Co-costruzione
del sistema 

salute

Inclusività
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Il processo di partecipazione dell’AUSL di Modena



Multicanalità: utilizzo da parte dell’utente di una
varietà di canali, online e offline, nel favorire
l’accesso a informazioni e servizi aziendali

Una Strategia multicanale e omnicanale

Omnicanalità: uniformità dell’esperienza attraverso l’utilizzo
di tutti i canali secondo una strategia di comunicazione
integrata, favorendo una continuità di esperienza di servizio



Carpi 2018

Indagini Partecipate Questionario semi-strutturato

Casa della Salute di Carpi: indagine sulle aspettative dei cittadini



Indagini partecipate- World café e Focus Group



Indagini Partecipate Questionario semi-strutturato

Casa della Salute 
di Spilamberto: 
indagine sulla 
valutazione della 
soddisfazione e 
dell’esperienza 
del servizio



Valutazione



Storytelling



Patient Journey – percorso Diabete



Prevenzione attraverso pratiche partecipate Riconoscimenti

Roma, 16 aprile 2018
Menzione speciale premio «Andrea 

Alesini – Buone pratiche per 
l’umanizzazione delle cure»

290 i cittadini che hanno 
raccolto la sfida lanciata 
dall’Azienda USL

30 gli ex-fumatori estratti 
a sorte e premiati



La prossimità digitale

Perché un’App
• Per favorire la comunicazione 

utente-azienda
• Per fornire risposte in modo 

tempestivo
• Per favorire e semplificare 

l’accesso ai servizi aziendali
• Per essere vicino alla comunità 

in qualsiasi momento
• Per modellare i servizi sui 

diversi bisogni delle persone

La tecnologia, che apparentemente potrebbe costituire l’antitesi dell’umanizzazione, puo'
rappresentare al contrario uno strumento estremamente potente per aumentare la
partecipazione del paziente al processo di cura semplificando i processi e favorendo la
personalizzazione del servizio sui loro bisogni.

Riconoscimenti

Roma, 19 maggio 2017
Premio FAVO-FIASO I edizione del 

laboratorio m-health

Roma, 16 aprile 2018
Secondo Premio «Andrea Alesini – Buone 
pratiche per l’umanizzazione delle cure»
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intervengono
Maria Lugli, Presidente UILDM Modena
Giancarlo Garuti, Pneumologo Azienda USL di Modena e volontario UILDM
Massimo Annicchiarico, Direttore Generale Azienda USL di Modena
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Un regalo ad Enzo Ferrari
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La telemedicina per pazienti 
con patologia neuromuscolare
Un progetto che mette la tecnologia al servizio dell’equità

Museo Enzo Ferrari
ingresso pedonale: Via Paolo Ferrari 85,  Modena  /  parcheggio interno: Via Giuseppe Soli 101, Modena 

presso

La prossimità digitale

«Tranquillità…la tranquillità è 
importante per noi, ora non 
siamo più soli e già questo ci 
fa sentire più tranquilli»



Accountability Trasformare un dovere in valore per la comunità



Restituzione Un piccolo gesto, un grande significato 




