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Come operatori di Sanità Pubblica ci poniamo 
delle domande, analizziamo meticolosamente i 
dati, interveniamo con atti concreti per la tutela 
di una intera popolazione… 



… tutte attività certamente sfidanti ma 
incomplete fino a quando rimarranno 
incomprese dalla popolazione (perché non 
comunicate o comunicate male). 
 



E visto che la popolazione per cui lavoriamo è 
esposta a innumerevoli fonti di informazione, il 
nostro messaggio deve essere competitivo 
affinché venga ascoltato e, cosa più importante, 
deve essere creduto.  



Credibilità, Fiducia, Reputazione 

 Il livello di percezione della reputazione e 
dell’affidabilità di un’organizzazione ha un notevole 
impatto sulle attività svolte dalla stessa: maggiore è il 
livello  di fiducia esercitato dal Dipartimento di 
Prevenzione e maggiore sarà l’accettazione delle sue 
indicazioni e delle sue raccomandazioni da parte della 
popolazione generale. 

 
 Dunque il capitale di fiducia che il Dipartimento di 

Prevenzione ha è fondamentale per l’efficacia delle sue 
azioni. 
 



Pandemia Influenzale A/H1N1 2009 

Quanto ha inciso la comunicazione dei Dipartimenti di 
Prevenzione nel corso della pandemia influenzale del 2009? 



Emergenza meningite 2016-2017 
Quanto ha inciso la 
comunicazione dei 
Dipartimenti di 
Prevenzione nel corso 
della recente 
emergenza meningite? 



Epidemia di Listeria da fonte ignota 
 

Sito inquinato e Comitati locali 
 

Casi di blue tongue 
 

Due casi di tubercolosi nella stessa classe di un liceo 
 

Casi confermati di malattia vescicolare del suino in un 
allevamento 

 

Quanto incide la comunicazione dei Dipartimenti di 
Prevenzione nel corso delle emergenze locali? 





Obiettivi perseguibili 

Rafforzamento delle attività di comunicazione 
(interna ed esterna) 

Proposte di soluzione  
Strutturazione di una Rete nei DP dedicata alla 
comunicazione (comunicazione del rischio, per 
la salute, nelle emergenze, social marketing…) 

 
 
 



La Vision… 

La crescita della Capacità (capacity e capability) 
comunicativa nei DP 
 
Forte ancoraggio alla scienza della comunicazione 
del rischio per l’implementazione di attività di 
comunicazione da parte dei DP 
 
Dipartimenti di Prevenzione che hanno una buona 
reputazione, un brand forte e la fiducia dei cittadini 
 



Obiezioni?  



Livelli Essenziali di Assistenza… 

A 

B 

C 

D 

E 

F 

G 

Il Livello 
della 
Prevenzione 
collettiva si 
articola in  
7 aree di 
intervento 



Livelli Essenziali di Assistenza… 

A 

B 

C 

D 

E 

F 

G 

67 
programmi -
attività 



Livelli Essenziali di Assistenza… 

A 

B 

C 

D 

E 

F 

G 

programmi o 
attività che 
prevedono azioni 
informative o 
report 
informativi 

45% 
(30/67) 
 



Livelli Essenziali di Assistenza… 

A 

B 

C 

D 

E 

F 

G 

programmi o 
attività che 
prevedono 
prestazioni di 
comunicazione 

30% 
(21/67) 
 



1. Considerazioni generali e campi 
d’intervento comunicativo 
(sfide da cogliere) 



Sorgente e credibilità del messaggio 
(message source and credibility) 
 

La pratica di “parlare 
con una sola voce” e 
usare una fonte 
credibile per 
comunicare messaggi 
può risolvere situazioni 
complesse, calmare 
paure, prevenire scene 
di panico.  
 

1/5 



Message mapping 
Vincent Covello 



Comunicazione del rischio 
(Risk and Crisis communication) 
 

2/5 









Social media strategy 
development 

• Social media – it's where the action is! 
• I Social media rafforzano la capacità di ascolto, 

aiutano a capire di cosa sta parlando il tuo 
audience.  

• I Social media creano nuove opportunità di  
l’interazione con l’utenza. 

• I Social media abbreviano il tempo di risposta a 
domande o commenti. Questo ci fa risparmiare 
tempo e aiuterà a costruire fiducia e creare 
trasparenza.  

3/5 
Perché? 

Anche il papa è su 
twitter… e i DP? 



Gestione dei problemi  
(Issues management) 
 

L’implementazione di piani strategici o attività 
basati sulla predizione di trend o potenziali 
avvenimenti futuri. Consentirebbe al DP di 
valutare proattivamente problematiche che 
potrebbero avere una ricaduta negativa 
sull’organizzazione.  
 

4/5 





Branding 

I Brand sono simboli, frasi, immagini, colori utilizzati in modo 
consistente per rappresentare un certo prodotto.  
 

In realtà il Brand è qualcosa di ancora più profondo: è un insieme 
di aspettative, ricordi, storie, relazioni che messe insieme 
determinano la decisione finale di una persona di scegliere un 
prodotto piuttosto che un altro. 
 

5/5 





Coerenza, stile, logo del DP 

I DP dovrebbero parlare con una sola voce. Ogni 
comunicazione, ogni fax, ogni post, ogni tweet, le 
brochure, le lettere d’invito per lo screening o per le 
vaccinazioni dovrebbero suonare come se a scriverle 
fosse la stessa persona e quella «persona» dovrebbe 
incarnare la mission, la vision, il peso del DP nella 
comunità. 



Come sei visto = come sei capito 

Attività efficaci di Branding aiutano a far 
aumentare l’attenzione verso la propria 
organizzazione… in buona sostanza il branding è 
più di un’immagine o un luogo… è qualcosa che 
può incidere sulla salute della popolazione.  







Trust and Reputation Management 

 La “Trust and Reputation Management” è definibile come 
l’insieme degli sforzi che un’organizzazione deve porre in 
essere, per costruire e rafforzare la propria reputazione di 
organizzazione affidabile agli occhi della popolazione 
generale. 



 Le principali discipline che dovrebbero concorrere alla 
“Gestione della Fiducia e della Reputazione” da parte delle 
istituzioni di Sanità Pubblica, con particolare riferimento alla 
prevenzione e al controllo della malattie infettive; tali 
discipline sono: 
 Sorgente e credibilità del messaggio (message source and credibility); 
 Gestione dei problemi (issues management); 
 Pubbliche relazioni; 
 Comunicazione per la salute (Health communication); 
 Comunicazione del rischio (Risk communication); 
 Comunicazione nelle crisi (Crisis communication); 
 Relazioni con i media (Media relations); 
 Branding; 
 Performance organizzativa (Organisational performance and 

competence); 
 Gestione dei rapporti con gli stakeholders (Stakeholder relationship 

management); 
 Social marketing. 

Trust and Reputation Management 



Come tutti i fenomeni anche la fiducia in o la 
reputazione di un’organizzazione può essere 
misurata 







• Q1 Which, if any, public health issues are you 
concerned about? (unprompted)  



• Q6 Who or which organisation, if any, would 
you contact if you wished to get information 
on how to stay healthy? 



• Q7 Who or which organisation, if any, would 
you contact if you wished to get information 
about possible threats to your health?  



Q8 Which, if any, of the following organisations 
have you heard of? (prompted)  



• Q 11A To what extent would you trust advice 
on how to stay healthy from the following 
organisations/bodies?  



Al momento non possiamo contare su 
rilevazioni ad hoc ma abbiamo 
indicatori derivati 

Indagine sui determinanti della scelta vaccinale 
nelle Marche 
L’affermazione “L'offerta dei vaccini nelle ASL è 
influenzata dagli interessi economici delle case 
farmaceutiche” vede il 19,3% molto d’accordo, il 26,9% 
abbastanza e il 21,9% poco, il 18,1% non ha 
un’opinione.  



Fonte principale di informazioni sui rischi o sui 
reali benefici di un vaccino. 
La principale fonte di informazione è 
rappresentata dal pediatra di famiglia (88,3% , 
N=513), seguito da altri medici di fiducia con il 
47,5% delle preferenze (N=276). I servizi 
vaccinali dell’ASL sono scelti dal 32,5% degli 
utenti.  



Il Dipartimento di Prevenzione 
 

I Servizi del Dipartimento di Prevenzione 





 



La Vision… 
La crescita della Capacità (capacity e capability) 
comunicativa nei DP 
 
Forte ancoraggio alla scienza della comunicazione del 
rischio per l’implementazione di attività di comunicazione 
da parte dei DP 
 
Dipartimenti di Prevenzione che hanno una buona 
reputazione, un brand forte e la fiducia dei cittadini… 
 
…misurando l’entità di tutti questi aspetti 



E-mail: 
daniel.fiacchini@gmail.com 
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