
Le domande frequenti dei cittadini 
(FAQ)

Obiettivo del progetto: 
Migliorare l’accessibilità alle informazioni e la fruizione dei 

servizi erogati dalle aziende sanitarie ferraresi 
categorizzando le domande e le risposte più frequenti (FAQ) 

poste dall’utenza

strumenti: 
costruire un prodotto utile (e non ancora disponibile) ai 

cittadini per conoscere ed utilizzare i servizi

Gruppo di lavoro:
Laura Lambertini – Associazione A.M.I.
Silvia Stabellini – Associazione AMICI
Nando Balboni Associazione ANTEAS 

Anna Ferrozzi – Staff AcQuaRI AOUFE
Michele Forlani – Area Comunicazione  AOUFE



- Il gruppo sceglie come primo ambito di riflessione 
la vaccinazione antinfluenzale: 

FAQ: Cosa c’è di disponibile? Cosa manca?

- Siamo certi che le domande ipotizzate siano 
davvero quelle che hanno in mente le persone?

- È  disponibile una panoramica generale delle FAQ 
dei cittadini?



1.Ricognizione FAQ negli URP delle due Aziende

2. - Ricognizione  FAQ presenti nei siti  
istituzionali/associazioni di volontariato di carattere sanitario e 

ricerca su portali istituzionali nazionali e stranieri delle best 
practices

http://www.asl.milano.it/user/Default.aspx?MOD=CTG&CAT=2&SEZ=10&PAG=502
http://www.ausl.mo.it/flex/cm/pages/ServeBLOB.php/L/IT/IDPagina/8233
http://www.regione.piemonte.it/sanita/cms2/guida-al-servizio-sanitario/domande-frequenti
http://www.sanita.puglia.it/portal/page/portal/SAUSSC/Elenco%20faq
http://www.asppalermo.org/informazioni-dettaglio.asp?ID=25
http://www.difensorecivicotoscana.it/
http://www.cittadinanzattiva.it/faq.html
http://www.anmic.it/Faq.aspx
http://www.dirittidelmalato.it/domande-frequenti.html
https://www.cri.it/flex/cm/pages/ServeBLOB.php/L/IT/IDPagina/7633 
http://doveticuri.mitecube.com/
https://www.dovesalute.gov.it/DoveSalute/search/faq?lnk=cittadino#accordHeader
https://www.ulss.tv.it/#parentCategoryId=0

FAQ AOUFE
Tempi attesa visite esami interventi
Percorsi diagnostici, esami strumentali, visite specialistiche
Quesiti ALP (tempi esami)
Orientamento, parcheggi, servizi (es. seggette)
Alloggi (foresteria) vitto, per familiari/accompagnatori
Contatti con gli specialisti dopo visite terapie rinnovi piani terapeutici
Orari accesso servizi
Campagne o iniziative di screening

https://www.ulss.tv.it/#parentCategoryId=0
http://www.bag.admin.ch/faq/index.html?lang=it
http://www.qsalute.it/recensioni/ferrara/
http://www.migliorapa.it/
http://www.istitutotumori.mi.it/modules.php?name=Content&pa=showpage&pid=85
http://www.agenas.it/atti-valutazione-qualita-strutture-ospedaliere-prospettiva-

cittadino?highlight=WyJmYXEiXQ
http://www.forumpa.it/
http://www.italialongeva.it/
http://www.senioritalia.it/sanitaincifre/
http://ecdc.europa.eu/search/Pages/results.aspx?k=FAQ

FAQ AUSLFE
Prenotazioni (tempi modalità)
Ticket 
Protesica
Esenzioni
Medico Medicina Generale (MMG) Pediatra Libera Scelta (PLS)
Fascicolo Sanitario Elettronico (FSE)
Stranieri (STP)
Studenti Fuori Sede



Emergono due tipologie di logica nella 
strutturazione dei siti esistenti:

1. centralità dei servizi sanitari 

2. centralità delle fasi della vita del cittadino

http://www.asl.milano.it/user/Default.aspx?
MOD=CTG&CAT=2&SEZ=10&PAG=502; 

http://www.ausl.mo.it/flex/cm/pages/ServeBLOB.
php/L/IT/IDPagina/8233

https://www.ulss.tv.it/#parentCategoryId=0
http://www.bag.admin.ch/faq/index.html?lang=it



Focus new:

Valutare l’opportunità di attivare una modalità 
di ascolto dei cittadini del territorio ferrarese 

nei confronti della Sanità



Siti attuali : AOUFE AUSLFE    
Cosa fare per… 



1. centralità dei servizi sanitari 

2. centralità delle fasi della vita del cittadino



Proposta di riordino, omogeneizzazione e 
categorizzazione

FAQ AOUFEFAQ 



Modalità di feedback del progetto:

- breve questionario di gradimento del sito
 (da inserire quando si chiude la pagina consultata es.: l’informazione è 

comprensibile?, è quella che cercavi?,  i contenuti sono chiari e 
completi? ecc.)

- questionario da somministrare ai cittadini 
(forse bastano pochi quesiti: 1. qual è la domanda che faresti al SSR? 

2. dentro le categorie da noi proposte riesci ad orientarti o manca 
qualcosa?)

- reportistica dati Ufficio Relazioni con il Pubblico



Risorse: Gruppo di lavoro multiprofessionale

• Professionisti AOUFE - AUSLFE 

• Rappresentanti Associazioni di Volontariato di 
carattere sanitario

• Operatore CED predisposizione/manutenzione 
delle pagine del sito



Futuro:

Valutare l’opportunità di prevedere una 
centralizzazione a livello regionale (es. nella 
piattaforma Open Data Emilia-Romagna una 

sezione dedicata alle FAQ-Sanità) dei contributi 
delle aziende sanitarie RER

(esempio: contenitore regionale attraverso icone 
con link alle aziende sanitarie RER per dettagli)



Grazie per l’attenzione


