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AZIENDA OSPEDALIERO-UNIVERSITARIA SENESE 

Sede Legale: Strada delle Scotte, 14 – 53100 Siena C.F. e P.I. 00388300527  
 
 
OGGETTO: Approvazione del progetto aziendale “Coinvolgimento dei pazienti e del 
volontariato nei percorsi di cura: creare valore insieme in AOUS. Triennio 2023-2025” 
 
 

Il DIRETTORE GENERALE 

In virtù dei poteri conferiti con Decreto del Presidente della Giunta Regionale Toscana 
n. 171 del 18/12/2020 

 
Visto il decreto legislativo del 30 dicembre 1992, n. 502 “Riordino della disciplina in materia 
sanitaria a norma dell’art 1 della legge 23 ottobre 1992, n. 421” e successive modifiche ed 
integrazioni;  
 
Vista la Legge Regione Toscana 24 febbraio 2005, n. 40 “Disciplina del servizio sanitario 
regionale” e successive modifiche ed integrazioni;  
 
Richiamati: 
- il Titolo IV del D.Lgs. 502/1992 “Partecipazione e tutela dei diritti dei cittadini” che 

prevede forme di coinvolgimento e partecipazione dei cittadini e delle loro organizzazioni 
rappresentative, organizzazioni di volontariato e di tutela dei diritti, sul piano 
dell’informazione in merito alle prestazioni erogate ed alle modalità di accesso ai servizi, 
della raccolta e analisi dei segnali di disservizio, della definizione di programmi comuni 
per favorire l’adeguamento delle strutture e delle prestazioni sanitarie alle esigenze dei 
cittadini; 

- il D.lgs. 229/1999 che, integrando l’art. 14 del Titolo IV del D.Lgs. 502/1992, legittima 
la partecipazione delle organizzazioni dei cittadini e del volontariato impegnato nella 
tutela del diritto alla salute nelle attività relative alla programmazione, al controllo e alla 
valutazione dei servizi sanitari a livello regionale, aziendale e distrettuale;  

- la L.R.T 40/2005 che all’art. 1 riporta, tra le sue finalità, la disciplina della partecipazione 
dei cittadini alle scelte del sistema sanitario regionale e all’art. 3 individua, tra i principi 
costitutivi del servizio sanitario regionale, la centralità e la partecipazione del cittadino 
quale soggetto attivo del percorso assistenziale; 

 
Premesso che: 
- l’Azienda ospedaliero-universitaria Senese ha attribuito una rilevante importanza al 

coinvolgimento dei propri portatori di interesse (stakeholders) nel governo dell’azienda 
promuovendo, nel corso degli ultimi due anni, lo sviluppo e l’adozione sistematica di 
approcci partecipativi orientati a porre al centro dei processi aziendali di pianificazione, 
progettazione e valutazione dei servizi proprio gli stakeholders, attraverso una intensa e 
continua attività di comunicazione, dialogo e confronto;  



- le manifestazioni del suddetto coinvolgimento sono state molteplici e, relativamente al 
2021, raccolte nel capitolo n. 7 “Comunicazione con gli stakeholders e accountability” del 
documento aziendale “Rendiconto 2021 e strategie 2022-2024 AOUS” approvato con 
Delibera del Direttore Generale n. 482/2022 e, successivamente, dalla Regione Toscana 
con DGRT n. 1123/2022 a conclusione dell’iter partecipato intrapreso nella definizione 
delle strategie aziendali; 

 
Ritenuto necessario procedere all’approvazione di un progetto aziendale dedicato al tema 
del coinvolgimento in AOUS nell’intento di formalizzare la centralità del ruolo del paziente 
nel miglioramento dei percorsi clinico-assistenziali e nella riflessione critica 
dell’organizzazione; 
 
Precisato che: 
- il suddetto progetto persegue le seguenti finalità:  

i. promuovere la partecipazione dei pazienti, dei familiari, delle Associazioni che li 
rappresentano nei processi di cura e nei processi decisionali di governo aziendale; 

ii. potenziare l’attività informativa per migliorare la conoscenza dell’organizzazione 
dei servizi;  

iii. garantire una cornice unitaria alle iniziative di coinvolgimento in azienda 
prevedendo sia l’avvio di nuove iniziative all’interno di più aree e livelli 
dell’organizzazione sia la valorizzazione ed il potenziamento delle iniziative già in 
corso per ricondurle a “linee guida” di sviluppo comune ed inserirle nel sistema 
coordinato delle azioni promosse; 

- sono state acquisite, valutate ed inserite all’interno del progetto ventiquattro iniziative di 
coinvolgimento già in corso o in fase di avvio proposte dalla Direzione aziendale, dai 
professionisti e dal volontariato; 

- il progetto sarà sottoposto a valutazione e revisione annuale, in funzione dei risultati 
raggiunti, con l’aggiornamento delle iniziative di coinvolgimento inserite; 

 
Rilevata l’importanza, nell’ottica dello sviluppo e della promozione del progetto, di istituire 
la Giornata dedicata al Coinvolgimento in AOUS, il cui svolgimento è previsto l’11 febbraio 
di ogni anno, in occasione della Giornata Mondiale del Malato, con l’obiettivo di dare 
visibilità alle iniziative di coinvolgimento realizzate nel corso dell’anno nell’ambito del 
progetto e di promuovere il confronto con altre realtà aziendali impegnate in progettualità 
analoghe;  
 
Dato atto del completamento dell’iter ampiamente partecipato che ha caratterizzato le diverse 
fasi di stesura del progetto, realizzatosi nel periodo compreso tra ottobre e dicembre 2022, e 
che ha visto molteplici fattivi passaggi di condivisione da parte della Direzione Aziendale, tra 
i quali:  
 
- Ufficio di Direzione; 
- Comitato Aziendale di Partecipazione; 
- Organizzazioni Sindacali; 
- Coordinamento Aziendale dei Programmi di Trapianto; 
 



Ritenuto opportuno pertanto approvare il progetto aziendale “Coinvolgimento dei pazienti 
e del volontariato nei percorsi di cura: creare valore insieme in AOUS. Triennio 2023-2025”, 
così come risultante dall’allegato al presente atto a formarne parte integrante e sostanziale 
(Allegato 1); 
 
Dato atto che il proponente, Dr.ssa Maria De Marco, Direttore Sanitario AOUS, per quanto 
di sua competenza, attesta la legittimità e la regolarità formale e sostanziale del presente atto; 
 
Dato atto che la Dr.ssa Federica Centauri è responsabile del procedimento ai sensi della 
Legge n. 241/1990 e successive modifiche e integrazioni; 
 
Con il parere favorevole del Direttore Amministrativo, per quanto di sua competenza; 
 

D E L I B E R A 
 

Per le motivazioni esposte in premessa, che integralmente si confermano: 
 
1. di approvare il progetto aziendale “Coinvolgimento dei pazienti e del volontariato nei 

percorsi di cura: creare valore insieme in AOUS. Triennio 2023-2025”, così come 
risultante dall’allegato al presente atto a formarne parte integrante e sostanziale (Allegato 
1); 

 
2. di dare atto che il progetto sarà sottoposto a valutazione e revisione annuale con 

l’aggiornamento delle iniziative di coinvolgimento inserite;  
 
3. di istituire, nell’ottica di sviluppo del progetto e della sua sostenibilità nel tempo, la 

Giornata dedicata al Coinvolgimento in AOUS il cui svolgimento è previsto per l’11 
febbraio di ogni anno, in occasione della Giornata Mondiale del Malato; 

 
4. di dare atto che il presente provvedimento non comporta oneri a carico del bilancio 

aziendale; 
 
5. di trasmettere copia della presente deliberazione al Collegio Sindacale ai sensi dell’art. 

42, comma 2, della L.R.T. 40/2005 e ss.mm.ii.. 
 

 
 

IL DIRETTORE GENERALE 
f.to Prof. Antonio Davide BARRETTA 

 
 
IL DIRETTORE AMMINISTRATIVO                                      IL DIRETTORE SANITARIO 
   f.to Dr.ssa Maria Silvia MANCINI                                           f.to Dr.ssa Maria DE MARCO 

 



COINVOLGIMENTO DEI PAZIENTI  
E DEL VOLONTARIATO 

NEI PERCORSI DI CURA:  
CREARE VALORE INSIEME IN AOUS 

 
TRIENNIO 2023-2025 

Allegato 1
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230#"((0&0$(3"&<;"&230)0110&%$&<0,@30,(0&<0,&"12"3%",/"&*%&+$(3"&+/%",*"&1+,%(+3%">&&
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P+&$"(("3+('3+&%,*%5%*'+&%$&M<0%,50$#%)",(0&*"$&2+/%",("N&<0)"&+2230<<%0&1")23"&2%T&<",(3+$"&
,"$$+&*"A,%/%0,"&"&,"$$0&15%$'220&*"%&)0*"$$%&<$%,%<04+11%1(",/%+$%403#+,%//+(%5%B& 3%@"3",*01%&
+&G'"$&230<"110&*%&@+<%$%(+/%0,"&"&3+D03/+)",(0&*"$&3'0$0&*%&<0$030&<;"&'1'@3'%1<0,0&*"%&1"34
5%/%&<0)"&<04230*'((03%&*%&1+$'("&+$$-%,("3,0&*"%&2"3<031%&*%&<'3+&"&*"%&230<"11%&03#+,%//+(%5%&
7H+3)+,&"(&+$B&U\]X:>&P+&<04230*'/%0,"&%)2$%<+&%$&<0%,50$#%)",(0&*"$$-'(",("&,"$$"&+((%5%(C&*%&
2%+,%A<+/%0,"B&#"1(%0,"B&"30#+/%0,"B&5+$'(+/%0,"&*"%&1"35%/%&<0,&$-0J%"((%50&*%&<0,<033"3"&+$$+&
<3"+/%0,"&*%&5+$03"&%,1%")"&+%&230@"11%0,%1(%&"&+&('((%&#$%&+$(3%&1(+=";0$*"31&<0%,50$(%>&W3+&%&*%5"34
1%&+)J%(%&*"$&1"((03"&2'JJ$%<0B&G'"$$0&1+,%(+3%0&1%&23"1(+&+*&"11"3"&%$&23%,<%2+$"&<0,("1(0&*%&+24
2$%<+/%0,"&*"$$"&*%,+)%<;"&*%&<04230*'/%0,"&%,&G'+,(0&3%(",'(0&*+&',&A$0,"&<0,10$%*+(0&*"$$+&
$"(("3+('3+&*"<%1%50&2"3&%$&)%#$%03+)",(0&<0,(%,'0&*"%&1"35%/%&1+,%(+3%&"&2"3&$+&101(",%J%$%(C&*"$&
1%1(")+&7S',1(0,&"(&+$B&U\\^O&_003J"3#&"(&+$B&U\]YO& "̀%$B&U\][:>&

P+&<04230*'/%0,"&*"%&1"35%/%&1+,%(+3%&10((",*"&$-+11',/%0,"&<;"&#$%&'(",(%&,0,&*"JJ+,0&"11"3"&
<0,1%*"3+(%&10$0&<0)"&*"1(%,+(+3%&*%&<'3"&"&+11%1(",/+&J",1a&<0)"&5"3%&"&23023%&230(+#0,%1(%B&
%,1%")"&+%&230@"11%0,%1(%&"&+#$%&+$(3%&+((03%&*"%&230<"11%&*%&"30#+/%0,"&*"%&1"35%/%>&S-+$(30,*"B&
)+##%03"&3"120,1+J%$%//+/%0,"&"&<0%,50$#%)",(0&<0,(3%J'%1<0,0&+*&+<<3"1<"3"&$+&<0,01<",/+&
*"$$"&"1%#",/"&+11%1(",/%+$%&*"%&2+/%",(%&)+&+,<;"& $+&<0)23",1%0,"&*%&<0)"&5%","&2"3<"2%(+&
$-03#+,%//+/%0,"&*"$$+&1+,%(CO&G'"1(%&'$(%)%&"$")",(%&10,0&@0,*+)",(+$%&2"3&+11%<'3+3"&1"35%/%&
1")23"&2%T&3%120,*",(%&+%&J%10#,%&"&+$$"&+(("1">&P+&$"(("3+('3+&*"1<3%5"&%$&<0,<"((0&*%&<042304
*'/%0,"&%,&+)J%(0&1+,%(+3%0&1%+&%,&("3)%,%&*%&<0%,50$#%)",(0&%,*%5%*'+$"&*"$&2+/%",("&,"$&1'0&
2"3<0310&*%&<'3+&7"&G'%,*%&*%&<0,(3%J'(0&*"$&2+/%",("&+$$+&#"1(%0,"&*"$$+&23023%+&1+$'(":B&1%+&%,&
("3)%,%&*%&<0%,50$#%)",(0&<0$$"((%50&*"%&2+/%",(%&"&*"#$%&+$(3%&203(+(03%&*%&%,("3"11"&,"%&230<"11%&
*%&2%+,%A<+/%0,"B&"30#+/%0,"&"&)%#$%03+)",(0&*"%&1"35%/%&1+,%(+3%&10((0$%,"+,*0&$"&*%,+)%<;"&
*%&<04230*'/%0,"&*%&5+$03"&+$$-%,("3,0&*"%&230<"11%&230*'((%5%& 7H3+b@03*&"(&+$B&U\\UO&c+("&"&
d0J"3(B&U\\[O&e0;,10,&"(&+$B&U\\fO&H+3)+,&"(&+$B&U\]XO&?%$+3*%&"(&+$B&U\][O&`g8B&U\][O&`%$"1&
"(&+$B&U\UU:>&

P+&<04230*'/%0,"&5%","&3%<0,01<%'(+&<0)"&$+&@03)+&2%T&<0)2%'(+&*%&<0%,50$#%)",(0B&+&<'%&
R&3%<0,*'<%J%$"&',&1%#,%A<+(%50&%)2+((0&%,&("3)%,%&*%&3%1'$(+(%&70'(2'(&"&0'(<0)":&2"3&$"&034
#+,%//+/%0,%&"&2"3& %$& 1%1(")+>&P+&1A*+&*"$$+& 1+,%(C&R&G'"$$+&*%&<3"+3"&+)J%",(%&03#+,%//+(%5%&
@"3(%$%&+((3+5"310&$-+*0/%0,"&*%&+2230<<%&03#+,%<%&)'$(%4*%)",1%0,+$%&%,&#3+*0&*%&<0%,50$#"3"B&
1"<0,*0&',+&$0#%<+&*%&3"("B& %&*%5"31%&<04230*'((03%&,"$&2"31"#'%)",(0&*%&0J%"((%5%&<0)',%&"&
*%&@+3#$%&+$&<0,(")20&+223"//+3"&$-%)2+((0&<;"&%$&$030&<0%,50$#%)",(0&*"("3)%,+&1'%&230<"11%&
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*%& "30#+/%0,"&*"%& 1"35%/%& 7d+;)+,& "(& +$B& U\UU:>&h'"1(%& +2230<<%& 1%& *053"JJ"30& 101(+,/%+3"&
%,&',&M"<041%1(")+N&*%&+/%0,%&1%,"3#%<;"&*%&<0%,50$#%)",(0&1'&2%T&$%5"$$%F&%,*%5%*'+$"&"&%,("34
2"310,+$"&7230@"11%0,%1(%B&2+/%",(%B&@+)%$%+3%:B&03#+,%//+(%50B&10<%04<0)',%(+3%0&7.110<%+/%0,%&
*%&2+/%",(%&"&*%&50$0,(+3%+(0:B&20$%(%<04%1(%('/%0,+$"& 7?3+V#,+&"(&+$B&U\]i:>&P-%)2"#,0&*"$$"&
+/%",*"&1+,%(+3%"&*053"JJ"&<0,1%1("3"&,"$$0&15%$'220&*%&2%+,%&03#+,%<%&*%&<0%,50$#%)",(0&50$(%&
+$&)%#$%03+)",(0&*"$$-"V<+<%+&<$%,%<+B&*"$$+&101(",%J%$%(C&"&*"$$-"V<%",/+&03#+,%//+(%5+&+#",*0&
1'%&*%5"31%&$%5"$$%&*"$&1%1(")+&+/%",*+>&E,&$"(("3+('3+&$-%)2$")",(+/%0,"&*%&+2230<<%&*%&<0%,50$4
#%)",(0&5%","&3%<0,01<%'(+&2"3&%$&1'0&%)2+((0&20(",/%+$"&1'$&3+##%',#%)",(0&*%&3%1'$(+(%&3%$"4
5+,(%&%,&("3)%,%&*%F&<+2+<%(C&*"$$+&2"310,+&*%&23",*"31%&<'3+&*"$$+&23023%+&1+$'("&"&)0(%5+/%0,"&
+*&+*0((+3"&+2230<<%&230+((%5%&,"$$+&#"1(%0,"&*"$$+&1+$'("&1("11+B&G'+$%(C&*"$$-+11%1(",/+&,0,<;j&
*"$$-"12"3%",/+&*"$&2+/%",("B& +*"3",/+&+%&2%+,%&*%+#,01(%<04("3+2"'(%<%B& 3%1'$(+(%& <$%,%<%B& %,("4
#3+/%0,"&"&<0,(%,'%(C&*"%&2"3<031%&*%&23"1+&%,&<+3%<0B&1"35%/%&"&230#3+))%&1")23"&2%T&3%120,4
*",(%&+%&J%10#,%&*%&1+$'("&"*&+$$"&23"@"3",/"&*"%&2+/%",(%B&+223023%+("//+&,"$&3%<0310&+%&1"35%/%B&
<+)J%+)",(%&,"$$+&<'$('3+&03#+,%//+(%5+B&15%$'220&*%&,'05"&<0)2"(",/"&"&+2230<<%&+((%('*%4
,+$%&+$$+&<0$$+J03+/%0,"&"*&+$&3"<%230<0&+223",*%)",(0&7?3+V#,+&"(&+$B&U\]iO&?3+V#,+&"(&+$B&
U\U\O&k3%1(&"(&+$B&U\]iO&c0)J+3*&"(&+$B&U\]fO&.,*"310,&"(&+$B&U\U]:>

d"<",(%&<0,(3%J'(%&*"$$+&*0((3%,+&1'$&(")+&)01(3+,0&<0)"&1%+,0&)0$("2$%<%&%&@+((03%&@+<%$%(+,(%&
"V<+<%& "& 101(",%J%$%& 230<"11%& *%& <04230*'/%0,"&,"$$"& +/%",*"& 1+,%(+3%"& 7?%$+3*%& "(& +$B& U\][O&
?3+V#,+&"(&+$B&U\]iO&c0)J+3*&"(&+$B&U\]fB&P%+,#&"(&+$B&U\]fO&.,*"310,&"(&+$B&U\U]:>&E,&23%)0&
$'0#0B&$+&101(",%J%$%(C&03#+,%//+(%5+&*"$$"&%,%/%+(%5"&*%&<0%,50$#%)",(0&R&3%<0,*'<%J%$"&+$$-%)2"4
#,0&7<0))%()",(:&"&M120,103%//+/%0,"N&*+&2+3("&*"$$+&S%3"/%0,"&./%",*+$"&,"%&<0,@30,(%&*"%&
230#3+))%&*%&<+)J%+)",(0>&_%","&%,0$(3"&"5%*",/%+(0&%$&3'0$0&*"$$-%,@03)+/%0,"&"&*"$$+&@034
)+/%0,"&,0,&10$0&*"%&2+/%",(%&"&*"%&*%5"31%&1(+=";0$*"31&)+&+,<;"&*"%&230@"11%0,%1(%B&<0,&%,%4
/%+(%5"&<;"&5"*0,0&$+&2+3("<%2+/%0,"&(3+15"31+$"&*%&2%T&+((03%B&2"3F&%>&230)'05"3"&$+&<'$('3+&*"$&
<0%,50$#%)",(0&,"$$+&23+(%<+&<$%,%<+&"*&03#+,%//+(%5+&"&%%>&15%$'22+3"&<0,01<",/"&"&<0)2"(",/"&
12"<%A<;"&50$("&+&<;%+3%3"&%$&3%12"((%50&<0,(3%J'(0&,"$&230<"110&*%&<'3+B&%&3'0$%&"&$"&3"120,1+J%$%4
(CB&$-%)203(+,/+&*%&+$$%,"+3"&$"&)0$("2$%<%&+12"((+(%5"&%,&<+)20B&%&J","A<%&<$%,%<%&"&03#+,%//+(%5%&
*"3%5+,(%&*+&+2230<<%&2+3("<%2+(%5%>&E,0$(3"B&$0&15%$'220&*"$$-+((%('*%,"&*"%&230@"11%0,%1(%&+$&$+4
5030&%,&#3'22%&)'$(%4*%1<%2$%,+3%&"&)'$(%4230@"11%0,+$%&<0,(3%J'%1<"&+&230)'05"3"&"&101(","3"&
$+&<0,1+2"50$"//+&*%D'1+&,"$$-03#+,%//+/%0,"&1'$$+&3%$"5+,/+&*"$$"&*%,+)%<;"&*%&2+3("<%2+/%04
,">&6%&10((0$%,"+&20%&<0)"&1%+,0&+#"50$+("&,"$&<3"+3"&',&("33",0&@"3(%$"&+$$-%,("3%03%//+/%0,"&*%&
+2230<<%&*%& <0%,50$#%)",(0& $"&+/%",*"& %)2"#,+("&,"$&2"3<0310&<0,(%,'0&*%F& %>& %,,05+/%0,"&
03#+,%//+(%5+&"&*"%&230<"11%B&<0,&$-+*0/%0,"&*%&)0*"$$%&*%&<'3+&%,("#3+(%&2+/%",("4<",(3%<%&"&*%&
23"1+&%,&<+3%<0&)'$(%4*%1<%2$%,+3"B&"&%%>&<0%,50$#%)",(0&,"%&230<"11%&*"<%1%0,+$%&*"%&*%5"31%&1(+4
=";0$*"31B&%1(%('/%0,+$%&"&,0,B&<;"&02"3+,0&,"$&<0,("1(0&10<%04<0)',%(+3%0&+$$-%,("3,0&*"$&G'+4
$"&R&%,1"3%(+&$-+/%",*+>&&E,&2+3(%<0$+3"B&<0,&3%@"3%)",(0&+&G'"1(0&'$(%)0&+12"((0B&$"&.110<%+/%0,%&
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*%&50$0,(+3%+(0&"&*%&2+/%",(%&10,0&3%<0,01<%'("&<0)"&%)203(+,("&<+(+$%//+(03"&*"%&230<"11%&*%&
<0%,50$#%)",(0&@',#",*0&*+&%)23"1<%,*%J%$"&%,("3$0<'(03"&2"3&$"&03#+,%//+/%0,%&<;"&;+,,0&%,&
<+3%<0&$+&#"1(%0,"&*"$&2+/%",(">&

9,&+$(30& @+((03"& @+<%$%(+,("&R& %,*%5%*'+(0&,"$$-+*0/%0,"&<0,("1('+$"B&*+&2+3("&*"$$-+/%",*+B&*%&
)0$("2$%<%&@03)"&*%&<0%,50$#%)",(0&<;"&#+3+,(%1<+,0&$+&<0,(%,'+&2+3("<%2+/%0,"&*%&2+/%",(%B&
230@"11%0,%1(%&"&203(+(03%&*%&%,("3"11"B&*%5"31%&%,&("3)%,%&*%&J+<=#30',*&"&1=%$$1B&+$$-%,("3,0&*%&
2%T&+3""&"&<0,("1(%&*"$$-03#+,%//+/%0,">&W3+&$"&@03)"&*%&<0%,50$#%)",(0&*%1<'11"&")"3#0,0B&2"3&
%$&$030&20(",/%+$"&%)2+((0&1'$$-"30#+/%0,"&*%&1"35%/%&3%120,*",(%&+$$"&+12"((+(%5"&*"#$%&'(",(%B&$"&
%,%/%+(%5"&<;"&1%&<+3+(("3%//+,0&2"3&$-%)2%"#0&1"G'",/%+$"&*%&2%T&+2230<<%F&%,&',+&23%)+&@+1"&R&
23"5%1(+&$-+*0/%0,"&*%&+2230<<%&<0,1'$(%5%B&50$(%&+$$-+<G'%1%/%0,"&*%&)0$("2$%<%&23012"((%5"&<0,&
3%@"3%)",(0&+&3%1<0,(3%&1'&230#3+))%&,'05%&0&"1%1(",(%B&23%03%(C&1(3+("#%<;"B&%*""&2"3&)%#$%04
3+3"&%&1"35%/%O&1"#'"&',+&1"<0,*+&@+1"&<+3+(("3%//+(+&*+$$-%)2%"#0&*%&+2230<<%&<0$$+J03+(%5%&<0,&
1(+=";0$*"31&M1"$"/%0,+(%NB&1"<0,*0&$0#%<;"&*%&$+5030&%,&("+)B&50$(%&+&#+3+,(%3"&$+&*%1<'11%0,"&"&
$0&15%$'220&*%&G'+,(0&")"310&,"$$+&23%)+&@+1"&<0,&$-0J%"((%50&*%&)%#$%03+3"&$-"30#+/%0,"&*"%&1"34
5%/%&1+,%(+3%>&P"&%,%/%+(%5"&<;"&%,<$'*0,0&+2230<<%&<0$$+J03+(%5%&1%&3%1<0,(3+,0&)+##%03)",("&
%,&G'"$$"&03#+,%//+/%0,%&<+3+(("3%//+("&*+&',&$%5"$$0&1%#,%A<+(%50&*%&<0%,50$#%)",(0&<+2+<"&*%&
230*'33"&)%#$%03+)",(%&101(+,/%+$%&%,&("3)%,%&*%&#05"3,+,<"B&230<"11%&*%&<'3+B&@3'%/%0,"&*"%&
1"35%/%>&E,A,"B&$+&J'0,+&3%'1<%(+&*"$$"&230#"(('+$%(C&3%<;%"*"&$-%)2$")",(+/%0,"&*%&1%1(")%&*%&
)0,%(03+##%0&"&5+$'(+/%0,"B&+((3+5"310&%,*%<+(03%&G'+$%4G'+,(%(+(%5%&*%&3%1'$(+(0&)+&+,<;"&*%&
230<"110B&*"$& $%5"$$0&*%&<0%,50$#%)",(0&"&*"%&3%1'$(+(%&*"$$"&%,%/%+(%5"&*%&<0%,50$#%)",(0&3"+4
$%//+("B&%,&)0*0&<;"&$-+/%",*+&2011+&"11"3"&1%<'3+&<;"&$"&*%D"3",(%&23012"((%5"&<0,<033+,0&+$$"&
*"<%1%0,%&*%&#05"3,0&"&*%&#"1(%0,"&1'$&2%+,0&03#+,%//+(%50&"&<$%,%<0>

I"3&2"31"#'%3"&$"&A,+$%(C&%,*%5%*'+("B&)'05",*0&*+#$%&"$")",(%&)"11%&%,&$'<"&*+$$+&*0((3%,+&*%&
3%@"3%)",(0B&1%&R&3%(",'(0&'(%$"&*"A,%3"&',&@3+)"b03=B&0&G'+*30&*%&3%@"3%)",(0B&2"3&$-+55%0&"&
$-%)2$")",(+/%0,"&*%&%,%/%+(%5"&*%&<0%,50$#%)",(0&"&2+3("<%2+/%0,"&+$$-%,("3,0&*%&.896>&
H0)"&*"1<3%((0&,"$$+&L%#'3+&]B&$0&15%$'220&*"$&230#"((0&23"5"*"&%$&3%<0310&+&*%5"31"&(%20$0#%"&*%&
<0%,50$#%)",(0&*+&%)2%"#+3"&1%,#0$+3)",("&0&%,&)+,%"3+&<0)J%,+(+&"&1"G'",/%+$"F

!" #$%&'()*+&$,&7%,@03)+3"&"&@03)+3":F&0D"3(+&*%&"$")",(%&"&,0/%0,%&'(%$%&2"3F&%>&+<<3"1<"3"&$+&
<0,1+2"50$"//+&*"$&3'0$0&*%&2+/%",(%&"&*%&1(+=";0$*"31&,"%&230<"11%&*%&<'3+&"&,"$$-"30#+/%0,"&
*"%&1"35%/%&1+,%(+3%B&%%>&)%#$%03+3"&$-"*'<+/%0,"&"&$-+$@+J"(%//+/%0,"&1+,%(+3%+B&%%%>&+$%)",(+3"&
$+&<0,01<",/+&*%&2"3<031%B&230#3+))%B&1"35%/%&"&03%",(+)",(0&1(3+("#%<0&*"$$-+/%",*+B& %5>&
#+3+,(%3"&1(3')",(%&%*0,"%&+&)%#$%03+3"&$-"12"3%",/+&*%&2+/%",("O

!" -&$./01)*+&$,&7+1<0$(+3"&"&3%120,*"3":F&+<G'%1%/%0,"&*%&02%,%0,%&1'$$-"12"3%",/+&*%&<'3+&
"&1'%&1"35%/%&0D"3(%&7"&1'$$"&1("11"&%,%/%+(%5"&230)011"&2"3&%$&<0%,50$#%)",(0:B&3+<<0$(+&*%&
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1'##"3%)",(%&1'$$-"30#+/%0,"&"&)%#$%03+)",(0&*"%&1"35%/%&7"&*"$$"&1("11"&%,%/%+(%5"&230)011"&
2"3&%$&<0%,50$#%)",(0:B&+((",/%0,"&+&M1(03%"N&"&M,+33+/%0,%N&1'&2"3<031%&*%&<'3+&"&5%11'(%O&&&&&&&&&

!" -&00)2&')*+&$,&7230#"((+3"&"&)%#$%03+3"&%&1"35%/%&%,1%")":F&230)0/%0,"&*%&2+3(,"31;%2&*%&
2+/%",(%B&@+)%$%+3%B&.110<%+/%0,%&"&230@"11%0,%1(%&*"$&1"((03"&7)"*%<%B&%,@"3)%"3%B&02"3+(03%&
1+,%(+3%B&)+,+#"3:&2"3&$+&230#"((+/%0,"&"&0((%)%//+/%0,"&*"%&1"35%/%B& $+&*"A,%/%0,"&"&15%4
$'220&*"%&2"3<031%&*%&<'3+B&$+&<0,*%5%1%0,"&*%&%,*%3%//%&"&A,+$%(C&2"31"#'%("B&%,&5%1(+&*"$$+&
<04230*'/%0,"&*%&5+$03">&

P"&1'**"(("&(%20$0#%"&*%&<0%,50$#%)",(0&20110,0&"11"3"&+*0((+("&1%+&+&$%5"$$0&*%&3,'4&'.&"5+)6
7$&.1+4&61,')3,/1+4&6)..+.1,$*+)0,&*"$&1%,#0$0&2+/%",("&%,("3"11+,*0&$+&*%)",1%0,"&%,*%5%4
*'+$"&*"$$-"12"3%",/+&*%&<'3+B&1%+&+&$%5"$$0&<0$$"((%50&*%&<042+3("<%2+/%0,"&,"$&M5+.,7$&NB&,'&7)6
*+&$,",".8+0/33&"5,+".,'8+*+"&9,'1+"5)00:)*+,$5)>&

!"#$%&'(')'!%&*+,-%.'/+%'0-'12"0$//-'3"'"4"5"&6"2+'3"'7-"42-0#"*+46-'4+008&*9"6-'3+0'/%-#+66-'
:;<=
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.$$+&$'<"&*"$&G'+*30&*%&3%@"3%)",(0&*"1<3%((0B&%$&230#"((0&23"5"*"&G'+((30&+)J%(%&*%&+22$%<+/%04
,"F
]>& E,*%3%//%&1(3+("#%<%B&5+$'(+/%0,"&*"$$"&2"3@03)+,<"&+/%",*+$%&"&230<"11%&*%&"30#+/%0,"&*"%&

1"35%/%O&
U>& h'+$%(CB&+223023%+("//+&"*&"V<+<%+&*"%&1"35%/%&0D"3(%O
X>& H'$('3+&1+,%(+3%+B&@03)+/%0,"&"&%,@03)+/%0,"O
Y>& l12"3%",/+&%,*%5%*'+$"&*%&<'3+&"&+11%1(",/+>

P"&%,%/%+(%5"&*+&15%$'22+3"&+$$-%,("3,0&*%&(+$%&+)J%(%&1%&20(3+,,0&<+3+(("3%//+3"&2"3&%$&3%<0310&+*&
',+&0&2%T&(%20$0#%"&*%&<0%,50$#%)",(0&"&2"3&$-%,("3"11+)",(0&*"$&1%,#0$0&2"3<0310&%,*%5%*'+$"&
*%&<'3+&0&*"$$+&*%)",1%0,"&03#+,%//+(%5+&*%&"30#+/%0,"&*"%&1"35%/%&7W+J"$$+&]:>

>&9+00&'(')'>"/-0-#"&'+'0"2+00-'3"'7-"42-0#"*+46-'3+00+'"4"5"&6"2+'3&'12"0$//&%+'&008"46+%4-'3+#0"'
&*9"6"'3"'&//0"7&5"-4+

!"#$%&#'(#)*+*%,(+&#("#-*))(.+#"(/&"".#'(#0*+,&1(0*2(.%&#,+*3/&+3*"&4#0&+#.)%(#(%(2(*,(/*#'.5
/+*%%.#&33&+&#0+&/(3,&#6.+-&#'(#0788"(1(22*2(.%&#&#/(3(8("(,9#*//*"&%'.3(#'&(#1*%*"(#'(30.5
%(8("(4#:7*"(;#3(,.#<&8#(3,(,72(.%*"&4#3.1(*"#-&'(*4#3,*-0*#&,1=#>%.",+&4#*,,+*/&+3.#"*#1.%,(%7*#
*,,&%2(.%&#*""?*-8(&%,&#&3,&+%.4#3*+9#0.33(8("&#1.)"(&+&#.00.+,7%(,9#'(#*'&3(.%&#*#(%(2(*,(/&#
&#0+.)+*--(#'(#1.(%/.")(-&%,.#0+.-.33(#*#"(/&"".#%*2(.%*"&4#+&)(.%*"&#.#'(#3(%)."*#+&*",9#
0788"(1*#.#0+(/*,*4#&'#*"".#3,&33.#,&-0.#*0+(+&#"&#(%(2(*,(/&#*2(&%'*"(#*""*#0*+,&1(0*2(.%&#'(#
*",+(#3.))&,,(#&3,&+%(#0&+#0+.-7./&+&#"*#1.""*8.+*2(.%&#%&"".#3/("700.#'&""&#0+.)&,,7*"(,9=

AMBITI DI APPLICAZIONE DEL  
COINVOLGIMENTO DEI PAZIENTI IN AOUS3
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INDIRIZZI STRATEGICI, VALUTAZIONE DELLE PERFORMANCE  
AZIENDALI E PROCESSI DI EROGAZIONE DEI SERVIZI3.1

6%&(3+((+&*%&<0%,50$#"3"&#$%&'(",(%&"&%&23%,<%2+$%&203(+(03%&*%&%,("3"11"&*"$$-+)J%",("&10<%04<04
)',%(+3%0&,"$$+&*"A,%/%0,"B&230#"((+/%0,"&"&)%#$%03+)",(0&*"%&1"35%/%B&+((3+5"310&)0*+$%(C&*%&
*%+$0#0B&<0,@30,(0&"*&%,("3+/%0,">&H%Q&+55"33C&<0,&$"&1"#'",(%&)0*+$%(CF

!" +$4&$1'+"3/220+4+"3,'+&5+4+"5,0"-&(+1)1&";*+,$5)0,"5+"<)'1,4+3)*+&$,"4&$"0)"=+6
',*+&$,";*+,$5)0,>"+"3'&%,..+&$+.1+",5"+"4+11)5+$+B&<0,&$+&A,+$%(C&*%&23"1",(+3"B&*%1<'4
("3"&"&230)'05"3"&%$&<0,@30,(0&1'F&%>&$%,""&*%&%,*%3%//0&1(3+("#%<;"&+/%",*+$%&"&3%1'$(+(%&*%&
2"3@03)+,<"&<0)2$"11%5%&"&12"<%A<%&<0,&3%@"3%)",(0&+*&+3""&03#+,%//+(%5"&*%&3%$"5+,("&
%,("3"11"&2'JJ$%<0B&%%>&@',/%0,+)",(0&*"%&1"35%/%&"&3"$+(%5%&230<"11%&*%&"30#+/%0,"O&

!" 3)'1,4+3)*+&$,")11+8)"5,00,";..&4+)*+&$+",?&"5+"3)*+,$1+"@,.3,'1+A"*+&G'"1("&%,*%5%4
*'+(%B&%,&J+1"&+&J+<=#30',*&"&<0)2"(",/"&+<G'%1%("B&)00:+$1,'$&"5+"1,)("(/01+65+.4+6
30+$)'+","(/01+63'&%,..+&$)0+&%)2"#,+(%&,"$$+&5,B$+*+&$,",?&"',8+.+&$,"5+".3,4+B4+"
3,'4&'.+"5+)7$&.1+4&61,')3,/1+4&6)..+.1,$*+)0+"C<=D;EO

m& ,"$$-0((%<+&*%&+)2$%+3"&$+&('("$+&*"%&<%((+*%,%&"&20(",/%+3"&$"&*%,+)%<;"&*%&<04<3"+/%0,"&
*"$&5+$03"&,"%&230<"11%&*%&"30#+/%0,"&*"%&1"35%/%&%,1%")"&+#$%&+((03%&*"$&<0,("1(0&%,&<'%&
.896&02"3+B&.1+3/0)"5+"<'&1&4&00+"5+"+$1,.)"4&$"0,"F'7)$+**)*+&$,"5+"8&0&$1)'+)1&"
,"5+"1/1,0)","0,";..&4+)*+&$+"5+"3'&(&*+&$,".&4+)0,"&3,')$1+"$,0".,11&',".)$+1)'+&"
,".&4+&6.)$+1)'+&&2"3F&%>&%1(%('%3"&(+50$%&2"3)+,",(%&*%&<0,@30,(0O&%%>&(3+1)"(("3"&%,@034
)+/%0,%&"&*%1<'("3"&+12"((%&03#+,%//+(%5%&*"%&1"35%/%&+$&A,"&*%&3",*"3$%&3%120,*",(%&+$$"&
"1%#",/"&*"#$%&'(",(%O&%%%>&<0,*%5%*"3"&3%1'$(+(%&*%&+((%5%(C&+&1'2203(0&*"$$+&*"A,%/%0,"&*%&
20$%(%<;"&"&*%&%,%/%+(%5"&3%50$("&+#$%&'(",(%&"&%5>&230)'05"3"&$-%,@03)+/%0,"&1'&1"35%/%&"&$+&
<'$('3+&1+,%(+3%+&*"#$%&'(",(%O&5>&)0,%(03+3"&$+&G'+$%(C&*"%&1"35%/%&0D"3(%O&&&

m& 1'$$+&J+1"&*"%&3%1<0,(3%&3+<<0$(%&*+#$%&'(",(%&*"%&1"35%/%B&%,*%5%*'+/%0,"&*%&+3""&*%&+((%5%(C&
"&2"3<031%&<$%,%<04+11%1(",/%+$%403#+,%//+(%5%&12"<%A<%&<0,&3%@"3%)",(0&+%&G'+$%&15%$'22+3"&
3'&7,11+"5+"(+70+&')(,$1&","4)(2+)(,$1&"&'7)$+**)1+8&&<0,&%$&<0%,50$#%)",(0&*%4
3"((0&*%&2+/%",(%&"&1(+=";0$*"31O

m& 2+3("<%2+/%0,"&*"%&2+/%",(%B&*"%&@+)%$%+3%&"&*"$$"&.110<%+/%0,%&+$$+&230#"((+/%0,"&"&',)0+*6
*)*+&$,"5+"2/&$,"3')1+4G,")*+,$5)0+&2"3&$-+223023%+("//+B&$-/()$+**)*+&$,&"&$+&1%<'4
3"//+&*"$$"&<'3"B&2"31"#'",*0&$-0J%"((%50&*%&3",*"3"&%&$'0#;%&*%&+11%1(",/+&"*&%&230#3+))%&
*%+#,01(%<04("3+2"'(%<%&1")23"&*%&2%T&<",(3+(%&"&03%",(+(%&+$$+&2"310,+B&%,("1+&,"$$+&1'+&
%,("3"//+&A1%<+B&10<%+$"&"&21%<0$0#%<+O

!" )11+8)*+&$,"./0".+1&"H,2&%1(%('/%0,+$"&*"$$-+/%",*+&5+"/$)"3)7+$)"5,5+4)1)")0"3'&7,11&&
+$$-%,("3,0&*"$$+&G'+$"B&0$(3"&+$$+&23"1",(+/%0,"&*%&('(("&$"&%,%/%+(%5"&%,&@+1"&*%&+55%0&0&%,&
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<0310&<0,&3"$+(%5%&0J%"((%5%B&<0,(",'(%B&@+1"&*%&+5+,/+)",(0B&3%1'$(+(%B&23"5"*"3"&1"/%0,%&
*"*%<+("&+$$-%,("3+/%0,"&<0,&'(",(%&"&10##"((%&("3/%&+$&A,"&*%&3",*"3"&1")23"&2%T&"V<+<%&$"&
@03)"&*%&<0%,50$#%)",(0&"*&+11%<'3+3"&',+&MA,"1(3+N&1")23"&+2"3(+&5"310&$-"1("3,0>

QUALITÀ, APPROPRIATEZZA ED EFFICACIA DEI SERVIZI  
OFFERTI 3.2

h'"1(0&+)J%(0&23"5"*"&$+&3+<<0$(+&1%1(")+(%<+&"&+<G'%1%/%0,"&*%&2"3<"/%0,%B&02%,%0,%B&%*""&*"%&
2+/%",(%&1'$$+&$030&"12"3%",/+&*%&@3'%/%0,"&*"%&1"35%/%&1"<0,*0&5+3%"&)0*+$%(CB&055"30F&

!" I/,.1+&$)'+")44,..+2+0+"./0".+1&"H,2"+.1+1/*+&$)0,B&'(%$%//+,*0&1<+$"&"&1(3')",(%&5+$%*+4
(%&%,&$"(("3+('3+&"n0&%)2$")",(+(%&%,&+$(3%&<0,("1(%&012"*+$%"3%&+11%)%$+J%$%&+$$-.896B&2"3&
5+$'(+/%0,%&+5",(%&+*&0##"((0&)0$("2$%<%&*%)",1%0,%B&(3+&$"&G'+$%F&<0%,50$#%)",(0&M2"3<"4
2%(0NB&#3+*%)",(0&*"%&1"35%/%&+&$%5"$$0&#","3+$"&"n0&12"<%A<0B&+<<"11%J%$%(C&+%&1"35%/%O

m& <0,&3%@"3%)",(0&+& 12"<%A<%&2"3<031%&<$%,%<04+11%1(",/%+$%B& %,<0,(3%&2"3%0*%<%&<0,& +$1,'6
8+.1,",?&"7'/33+"5+"5+.4/..+&$,&7@0<'1&#30'2:&<;"&23"5"*+,0&%$&<0%,50$#%)",(0&*%&2+4
/%",(%B&%,1%")"&+%&230@"11%0,%1(%&1+,%(+3%B&"&1%+,0&1"*"&*%&,+33+/%0,"&*%&"12"3%",/"&*+&2+34
("&*"#$%&'(",(%&*"%&1"35%/%&+$&A,"&*%&+<G'%1%3"&12',(%&2"3&)%#$%03+3"&%&1"35%/%O&&&&&&&

m& 2"3&3",*"3"&1")23"&2%T&+#"50$)",("&@3'%J%$"&%$&.+1&"H,2"%1(%('/%0,+$"&"&#+3+,(%3,"&$-'(%$%4
(C&+&10**%1@+3"&%,&)+,%"3+&(")2"1(%5+&"*&"V<+<"&$"&"1%#",/"&*"$&<%((+*%,0B&%,*%5%*'+/%04
,"&*%&.1'/(,$1+"5+"'+0,8)*+&$,>")44,..+2+0+"5)00)"G&(,3)7,>"3,'"0)"')44&01)"5+"./76
7,'+(,$1+","0)".,7$)0)*+&$,"5+"4'+1+4+1J"'+.4&$1')1,"5/')$1,"0)"$)8+7)*+&$,"5,0".+1&&
,"$&3"2"3%)",(0&*"$$"&%,@03)+/%0,%&"&,"$$-+<<"11%J%$%(C&+%&1"35%/%>&P"&%,%/%+(%5"&15%$'22+("&
%,("3,+)",("&20(3+,,0&1'<<"11%5+)",("&"11"3"&+V+,<+("&0&101(%('%("&*+$&3%<0310&+*&',+&
2%+((+@03)+&2"3&$+&3%$"5+/%0,"&*"$$+&10**%1@+/%0,"&*"#$%&'(",(%&"&*"$$+&G'+$%(C&2"3<"2%(+&
*"%&1"35%/%&0,$%,"B&$+&<'%&+*0/%0,"&R&230)011+&+&$%5"$$0&<",(3+$"&*+$&S%2+3(%)",(0&*%&L',4
/%0,"&I'JJ$%<+&"&+(('+$)",("&%,&@+1"&*%&12"3%)",(+/%0,"&23"110&",(%&M2%$0(+NO

m& 15%$'220&*%&+2230<<%&"&1%1(")%&*%&)$)0+.+"5,+"',40)(+&2"35",'(%&+$$-9V<%0&d"$+/%0,%&<0,&
%$&I'JJ$%<0&2"3&%,*%5%*'+3"&+3""&23%03%(+3%"&*%&%,("35",(0B&+55+$",*01%&+,<;"&*"$$+&M(3%+,4
#0$+/%0,"N&*"%&3%1'$(+(%&<0,&$"&"5%*",/"&")"31"&*+%&1%1(")%&*%&3+<<0$(+&*"%&3%1<0,(3%&"&*"$$"&
02%,%0,%&1'%&1"35%/%&0D"3(%O&

m& 3"5%1%0,"&*"$$+&(&5)0+1J"5+"3',.,$1)*+&$,"5,+"',40)(+&+$$-9V<%0&d"$+/%0,%&<0,&%$&I'J4
J$%<0&+55+$",*01%&*"$$0&15%$'220&*%&+22$%<+/%0,%&1'&1)+3(2;0,"&%,&',-0((%<+&*%&)+##%03"&
1")2$%A<+/%0,"&"&3+2%*%(C&*%&+<<"110&+$&1"35%/%0>



15

CULTURA SANITARIA, FORMAZIONE E INFORMAZIONE 3.3
H0,1%1("&,"$$+&*%D'1%0,"&"&230)0/%0,"&*"$$+&<0,1+2"50$"//+&"&<0,01<",/+&3%50$(+&+&('((%&#$%&
+((03%&<0%,50$(%&,"%&230<"11%&*%&<'3+&"&,"$$-"30#+/%0,"&*"%&1"35%/%>&H%Q&1+3C&+(('+(0&+((3+5"310&$"&
1"#'",(%&%,%/%+(%5"F

!" )11+8+1J"5+"%&'()*+&$,"4&$1+$/)"5,0"3,'.&$)0,".)$+1)'+&"1'&+2230<<%&"&)"(0*0$0#%"&
*%&<0%,50$#%)",(0&*"%&2+/%",(%&,"%&2"3<031%&*%&<'3+&"&*%&')+,%//+/%0,"&*"$$-+11%1(",/+&
723"5"*",*0&+,<;"&)0)",(%&@03)+(%5%&<+3+(("3%//+(%&*+$&3+<<0,(0&*+&2+3("&*"%&2+/%",(%&
*%&"12"3%",/"&5%11'("&"n0&*+&%,("35",(%&*%&"12"3(%&*"$&1"((03":O

!" 3'&(&*+&$,"5+"(&(,$1+"5+"4&$1)(+$)*+&$,",".4)(2+&"+$1,'63'&%,..+&$)0,&+((3+4
5"310&$-03#+,%//+/%0,"&"n0&2+3("<%2+/%0,"&*"%&230@"11%0,%1(%&+*&%,%/%+(%5"&@03)+(%5"&M(3+4
15"31+$%NB&+,<;"&+&<+3+(("3"&+$1,'6)*+,$5)0,O

m& +55%0&*%&%,%/%+(%5"&@03)+(%5"&<0,#%',("&*%&1(+D&1+,%(+3%0B&2+/%",(%&"&@+)%$%+3%&1'&(")+(%<;"&
3%$"5+,(%&2"3&$+&<3"+/%0,"&*%&3"$+/%0,%&201%(%5"&,"$$-+)J%(0&*"%&2"3<031%&*%&<'3+&7+*&"1")4
2%0B&$+&*"A,%/%0,"&*%&3'0$%&"&3"120,1+J%$%(CB&*"%&3%12"((%5%&<0,(3%J'(%&+(("1%&"&+12"((+(%5":O

!" 8)0&'+**)*+&$,"5,70+".1'/(,$1+",5/4)*+&$)0+","+$%&'()1+8+"3,'"+"3)*+,$1+",5"+"0&'&"
%)(+0+)'+B&+,<;"&<0,&$-"5",('+$"&2+3("<%2+/%0,"&*"$$"&.110<%+/%0,%B&1'&12"<%A<;"&(")+4
(%<;"&1+,%(+3%"&*%& %,("3"11"&2'JJ$%<0&"&1'$& @',/%0,+)",(0&*"%& 1"35%/%&"&*"%&2"3<031%& %,&
.896B&+55+$",*01%&*"$$+&3'&5/*+&$,"5+"()1,'+)0,"+$%&'()1+8&&*+&3",*"3"&*%120,%J%$"&
+((3+5"310&2%T&@03)"&*%&<0)',%<+/%0,"&"&*%D'1%0,"&71%(0&b"JB&10<%+$&)"*%+B&J30<;'3"B&
<+3("$$0,%1(%<+:&022'3"&*"$$-&'7)$+**)*+&$,"5+"+$4&$1'+"+$"30,$)'+)"'+8&01+")00)"3&3&6
0)*+&$,&+$$-%,("3,0&0&+$$-"1("3,0&*"$$-+/%",*+O&

m& M+2"3('3+&*"$$"&203("N&*"%&3"2+3(%&"&*"$$"&+3""&012"*+$%"3"&+%&20(",/%+$%&'(",(%&*"%&1"35%/%&
2"3&@+3&<0,01<"3"&%&2"3<031%&"&@+3&<0)23",*"3"&%$&@',/%0,+)",(0&*%&12"<%A<;"&3"+$(C&<$%4
,%<04+11%1(",/%+$%B&,0,<;j&<0,@30,(+31%&*%3"((+)",("&<0,&%&230@"11%0,%1(%&1+,%(+3%O&&

!" 3'&(&*+&$,"5+",8,$1+")3,'1+")00)"3)'1,4+3)*+&$,"5,0"3/220+4&"5,5+4)1+")0"')44&$1&"
5,00," .1&'+,"5,+"3)*+,$1+& <;"&;+,,0&+D30,(+(0& $+&)+$+((%+& "& 5%11'(0&*%3"((+)",("& $-"4
12"3%",/+&*%&<'3+B&)+&+,<;"&*"%&$03%&@+)%$%+3%&"&*"%&230@"11%0,%1(%&1+,%(+3%&<0%,50$(%&,"$&
2"3<0310&*%&23"1+&%,&<+3%<0O&

m& *"A,%/%0,"B& 3"5%1%0,"B& +##%03,+)",(0& <0,(%,'0& "& 1'<<"11%5+& <0,*%5%1%0,"& <0,& %$&H04
)%(+(0&*%&I+3("<%2+/%0,"&*"$$"&-)'1,"5,+"K,'8+*+"3"$+(%5"&+&*%5"31"&+3""&"&2"3<031%&<$%,%4
<04+11%1(",/%+$%&*"$$-.896&2"3&+<<3"1<"3"&$+&<0,01<",/+&*"%&1"35%/%&0D"3(%&"&*"$$"&)0*+4
$%(C&*%&"30#+/%0,">&
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ESPERIENZA INDIVIDUALE DI CURA E ASSISTENZA3.4
d%12"((0&+$$+&*%)",1%0,"&%,*%5%*'+$"&*"$$-"12"3%",/+&*%&<'3+&"&+11%1(",/+&1%&230<"*"3C&+$$0&15%4
$'220&*%&1(3+("#%"&%,,05+(%5"&*%&<0)',%<+/%0,"&"&3"$+/%0,+$%&(3+&#$%&'(",(%&"*&%&("+)&*%&230@"14
1%0,%1(%&1+,%(+3%&+((3+5"310&$"&1"#'",(%&+/%0,%F

m& %,1"3%)",(0&,"$$"&*%5"31"&@+1%&*"$&2"3<0310&*%&<'3+&*%&(&(,$1+".1'/11/')1+"5+"$)'')*+&6
$,"*%&5%11'(%&"&1(03%"&*+&2+3("&*%&3)*+,$1+"@,.3,'1+A&+&1'2203(0&*%&+$(3%&2+/%",(%&<;"&1(+,,0&
5%5",*0&$+&1("11+&"12"3%",/+B&<0,&$+&2+3("<%2+/%0,"&*%&@+)%$%+3%B&<0,1'$",(%&12"<%+$%//+(%&
%,&1'2203(0&21%<0$0#%<0&"&230@"11%0,%1(%>&h'"1(%&)0)",(%B&%$&<'%&150$#%)",(0&20(3"JJ"&
"11"3"&1'2203(+(0&<0,&$-%)2%"#0&*%&("<,0$0#%"&2"3&<0,,"11%0,"&*+&3")0(0B&<0,(3%J'%1<04
,0&+&3+D03/+3"&%&)"11+##%&%,@03)+(%5%&1'$&2"3<0310&*%&<'3+&2"3&2+/%",(%&"&@+)%$%+3%&)+&
+,<;"&+*& %,(30*'33"& %)203(+,(%&"$")",(%&*%& 3%K"11%0,"&2"3&)%#$%03+3"& $-"12"3%",/+&*"$&
2+/%",("O

m& ,"$$-0((%<+&*%&<0,(%,'+&3"120,1+J%$%//+/%0,"&*"%&230@"11%0,%1(%&1'$&3'0$0&3%5"1(%(0&,"$&2"34
<0310&*%&<'3+&"&+11%1(",/+&+$&2+/%",("B&230)0/%0,"&*%&.,..+&$+"5+"+$4&$1'&"4&$"3)*+,$6
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VALUTAZIONE E AGGIORNAMENTO  
ANNUALE DEL PROGETTO5
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LA GIORNATA DEDICATA AL  
COINVOLGIMENTO IN AOUS6
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