


Provincia autonoma di Trento – Progetto Speciale Coordinamento politiche familiari e di sostegno alla natalità

La collana “TRENTINOFAMIGLIA” è un’iniziativa del Progetto Speciale Coordinamento politiche familiari e di  
sostegno  alla  natalità  atta  ad  informare  sui  progetti  in  atto  in  Provincia  di  Trento  e  a  raccogliere  la  
documentazione  prodotta  nei  diversi  settori  di  attività,  favorendo  la  conoscenza  e  la  condivisione  delle  
informazioni.

Fanno parte della Collana “TRENTINOFAMIGLIA”:

1. Normativa
2. Programmazione \Piani

2.1 Libro bianco sulle politiche familiari e per la natalità (luglio 2009)
2.2 Piani di intervento sulle politiche familiari (novembre 2009)
2.3 Rapporto di gestione anno 2009 (gennaio 2010)
2.4 I network per la famiglia. Accordi volontari di area o di obiettivo (marzo 2010)

3. Conciliazione famiglia e lavoro
3.1 Audit Famiglia & Lavoro (maggio 2009)
3.2 Estate giovani e famiglia (giugno 2009)
3.3 La certificazione familiare delle aziende trentine – Atti del convegno (gennaio 2010)
3.4 Prove di conciliazione. La sperimentazione trentina dell'Audit Famiglia & Lavoro (febbraio 2010)
3.5 Estate giovani e famiglia (aprile 2010)

4. Servizi per famiglie
4.1 Progetti in materia di promozione della famiglia e di integrazione con le politiche scolastiche e del 

lavoro (settembre 2009)
4.2 Accoglienza in famiglia. Monitoraggio dell’accoglienza in Trentino (febbraio 2010)

5. Gestione/organizzazione
5.1 Comunicazione – Informazione Anno 2009 (gennaio 2010)
5.2 Manuale dell’organizzazione (gennaio 2010)

6. Famiglia e nuove tecnologie
6.1  Nuove tecnologie e servizi per l'innovazione sociale (giugno 2010)
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PREMESSA

“Nuove tecnologie e servizi per l'innovazione sociale” - Seminario di studio al supporto della pianificazione  
strategica.
Il  seminario  svilupperà  le  tematiche  riferite  al  ruolo  e  alle  grandi  potenzialità  che  l'ICT  e  le  infrastrutture 
tecnologiche  e  sociali  territoriali  possono  offrire  per  rafforzare  l'inclusione  sociale  delle  persone  deboli  ed 
accrescere in generale il  benessere familiare.  I  risultati  che emergeranno dai  lavori  del  seminario saranno 
attentamente valutati dalla Provincia che attualmente sta redigendo il Piano strategico di legislatura sui nuovi 
servizi  alla  persona  e  alle  famiglie  per  accrescere  il  benessere  implementando  servizi  ad  alto  contenuto 
tecnologico.
Da  anni  la  Provincia  autonoma di  Trento  sviluppa e  sostiene politiche  volte  al  soddisfacimento  di  bisogni 
dell'utenza debole tramite tecnologie di Home automation e di Ambient Assisted Living all'interno di alloggi sia 
pubblici che privati idoneamente attrezzati, alloggi semi/protetti gestiti per supportare piani di vita indipendente 
di  soggetti  disabili  o  anziani,  al  domicilio  dell'anziano grazie alla fornitura di  servizi  socio-assistenziali  e  di 
supporto ad una migliore qualità della vita. A tale processo di lunga durata partecipano attivamente una serie di 
enti di ricerca e aziende. Infine il territorio è attore partecipe e di primaria importanza tramite le sue articolazioni: 
centri  diurni,  centri  di  aggregazione,  Università  della  Terza  Età  ed  RSA  (anziani),  gestori  dell'edilizia 
residenziale, associazioni di anziani, portatori di handicap, famiglie, ecc.
L'esperienza dimostra che le dimensioni da considerare sono le seguenti:

a) Protezione/sicurezza: sistemi di allarme per prevenire e/o gestire l'insorgenza di situazioni di pericolo o 
che, comunque, siano percepite dall'utenza come problematiche per una vita soddisfacente nel proprio 
domicilio;

b) Salute: monitoraggio di parametri biologici e psico-fisici; supporto per terapie; interazione a distanza 
con medici ed altri operatori sanitari;

c) Integrazione nel tessuto sociale tramite l'utilizzo di tecnologie informatiche:  video conferenza, social 
networking, e-commerce, supporto allo svolgimento di attività ludiche ed educative;

d) Supporti ed ausili allo svolgimento di attività della vita quotidiana: attività di cura personale, nutrimento, 
ecc., accesso telematico a servizi alla persona.

Un nuovo ambito di intervento su cui è possibile incrementare con successo le potenzialità oggi offerte dall'ICT 
riguarda la grande tematica della conciliazione dei tempi dei territori. Questa tematica, che oggi  è al centro 
della politica europea, si presta in modo particolare ad essere sviluppata ed approfondita impiegando i nuovi 
servizi e le grandi opportunità offerte dall'ICT. Possibili ambiti di intervento riguardano lo sviluppo dei servizi di 
prossimità “time saving” con il diretto coinvolgimento dei datori di lavoro per facilitare incrocio di domanda ed 
offerta di servizi (spesa a domicilio on-line, contatto dal posto di lavoro con familiare al domicilio, servizi di 
supporto  agli  impegni  domestici  quali  lavanderia,  stireria,  pulizie  domestiche,  domiciliazione  dei  pasti  e  di 
spesa, disbrigo di pratiche burocratiche, acquisti, ...).
Lo sviluppo del telelavoro e dei telecentri con cui, nell'ambito della società telematica, eliminando alla radice gli 
ostacoli di spazio e di tempo, può garantire scambi di informazioni sempre più veloci e consentire la diffusione 
sempre più ampia del lavoro on-line con i vantaggi connessi. Anche in questo ambito si sperimenteranno le 
elevate potenzialità oggi offerte dall'ICT.
Partendo dunque dalle  esperienze concrete già sperimentate  nel  corso degli  ultimi  15 anni  in  Trentino  su 
queste tematiche si cercherà di discutere nel merito quattro grandi tematiche. I risultati che emergeranno dal 
seminario saranno utilizzati nella successiva fase di definizione dei contenuti del piano strategico di legislatura 
sui nuovi servizi per famiglie e utenti deboli.
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La prima riferita alla  tecnologia impiegata (contact center, cartella  socio-sanitaria, tecnologia a domicilio, ...). 
Quali sono le strategie appropriate per favorire il mantenimento al proprio domicilio di persone deboli tramite  
l'utilizzo  di  sistemi  di  ICT?  Quali  servizi  possono  essere  erogati  da  remoto  al  domicilio  dalla  centrale  
tecnologica? Quali tecnologie installare presso il domicilio? Che ruolo hanno i servizi sociali e come coinvolgere  
gli utenti nel processo di pianificazione del servizio?
La seconda, di natura  organizzativa, affronta la questione riferita al punto di accesso ai servizi che, tramite 
equipe multidisciplinari, sia in grado di cogliere il bisogno espresso dalla persona e progettare puntualmente 
l'intervento. Questo punto implica l'integrazione delle politiche sociali con quelle sanitarie oltre che con quelle 
riferite all'eliminazione delle barriere architettoniche. Come garantire l'erogazione di servizi avanzati a domicilio  
tarati sui bisogni dell'utente, ma garantiti in termini di sicurezza e qualità di vita? Quali sono le competenze  
specialistiche  in  gioco?  Quali  sono  gli  attori  coinvolti  e  quali  i  loro  ruoli?  Come  integrare  e  connettere  
competenze sociali,  sanitarie  e  architettoniche? È possibile  pensare  ad un punto  unico  di  valutazione del  
bisogno e di progettazione delle risposte al cittadino in una logica universale (barriere architettoniche, ausili,  
servizi tecnologici, servizi assistenziali, servizi sanitari, volontariato, ...)?
Un ulteriore ambito è riferibile ai nuovi scenari che l'impiego delle tecnologie ICT può mettere in campo per 
conciliare  i  tempi  della  nostra  società  attuando  politiche  “time  saving”.  Quali  sono  dunque  le  grandi  
potenzialità offerte dalle nuove tecnologie per conciliare i tempi di lavoro con quelli familiari? Quali sono i servizi  
che possono essere messi in campo? Quali i modelli organizzativi? Che attori coinvolgere? Come organizzare i  
servizi sul territorio?
Un quarto ambito riguarda infine il  business model.  Quali  sono i  servizi  che,  in  questo  specifico ambito,  
possono essere erogati sfruttando le nuove tecnologie? Quali sono le infrastrutture tecnologiche necessarie e  
come arrivare all'abitazione? Quali i costi a carico dell'utente e quali a carico dell'ente pubblico? Quali sono i  
benefici complessivi prodotti da questi progetti sul territorio? Quali le opportunità per le imprese?

                      Ugo Rossi                                                                                              Luciano Malfer
Assessore alla salute e politiche sociali                                                     Dirigente P.S. Coordinamento 
                                                                                                           politiche familiari e di sostegno alla natalità
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L’innovazione sociale ed il ruolo delle Tecnologie della 
Comunicazione e dell’Informazione

Contributo dei Workshops

A cura di

Andrea Francesconi
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Massimilano Malavasi

Luciano Malfer
Fausto Manzana

Luca Mion
Fabio Pianesi

Barbara Poggio

____________________________________________________________________________________________________________________________________
Atti del Convegno “Nuove tecnologie e servizi  per l'innovazione sociale”                                                                                                                                      7



Provincia autonoma di Trento – Progetto Speciale Coordinamento politiche familiari e di sostegno alla natalità

____________________________________________________________________________________________________________________________________
Atti del Convegno “Nuove tecnologie e servizi  per l'innovazione sociale”                                                                                                                                      8



Provincia autonoma di Trento – Progetto Speciale Coordinamento politiche familiari e di sostegno alla natalità

1. Introduzione

Il  modello tutt’ora dominante che vede l’istituzione pubblica quale unico erogatore di servizi socio-sanitari  e 
detentore  della  spesa sta  entrando  in  una crisi  di  tipo  sia  economico  che  organizzativo.  L’impressionante 
aumento della vita media e il maggior benessere sociale producono un continuo aumento della fascia di utenza, 
accompagnata  da  una  domanda  crescente  di  servizi  assistenziali  e  sanitari  di  qualità.  L’accresciuta 
competizione per l’accesso a servizi  sempre più costosi e di qualità declinante mette a rischio la coesione 
sociale.
Anche il tradizionale pilastro non istituzionale, la famiglia, non è più in grado di colmare i vuoti lasciati dallo stato 
sociale. A motivo di trasformazioni veloci e radicali, la responsabilità dei “lavori di cura” non può più essere 
delegata come lo è stata fino ad ora al mondo femminile, spinto come è quest’ultimo verso una parità di ruoli e 
una crescente presenza nel modo del lavoro. Infine, il ricorso alle case di riposo o l’estensione del badantato 
sono risposte che stanno anche esse esaurendo la loro forza e non sono comunque in grado di fornire risposte 
innovative.
Lungi dall’essere spia del fallimento dello stato sociale così come concepito sino ad ora, la sfida demografica e 
l’aumentata domanda di servizi alla persona sono al contrario l’effetto del suo straordinario successo. I problemi 
appena  menzionati,  se  spesso  drammatici,  sono  al  contempo  una  straordinaria  occasione  per  innescare 
l’adattamento dello stato sociale alle mutate condizioni socio-economiche, cogliendo le enormi possibilità di 
crescita economica e sociale sottostanti. Il processo di Innovazione Sociale che ne scaturisce può utilmente 
basarsi sui principi seguenti: 

• I luoghi ed i modi in cui servizi avanzati per la persona vanno erogati sono da ricercarsi all’interno delle 
articolazioni  della  vita  quotidiana.  Tra  queste  assumono  importanza  fondamentale  il  domicilio,  la 
mobilita e la rete sociale. 

• Mettere a frutto i territori e le comunità, viste come serbatoi di risorse importanti da mobilitare.
• Le ICT non sono solo un mezzo abilitante per la capillarizzazione dei servizi ed il controllo dei costi, ma 

anche e soprattutto un motore fondamentale di cambiamento sociale verso una maggiore qualità di 
vita.

Il nuovo modello di Welfare ha bisogno di attori nuovi e richiede nuovi ruoli rispetto a quelli vecchi. Il pubblico si 
deve preparare a fungere sempre più da regista del processo, intervenendo direttamente per fare sì che le 
necessarie condizioni infrastrutturali siano soddisfatte (ad es. reti di comunicazione) e coprire le necessità delle 
fasce (socialmente ed economicamente) più deboli. 
Il privato (sia fornitori di servizio che sviluppatori di soluzioni) dovrà cambiare la composizione della propria 
offerta, sviluppando nuove competenze e capacità. L’introduzione sempre più ampia di servizi ICT richiederà un 
notevole salto di qualità ad un settore non sempre aduso a confrontarsi con l’innovazione tecnologica. 
Tra i nuovi attori troviamo il sistema della ricerca che, utilizzando il quadro di riferimento dell’Ambient Assisted 
Living (ALL), dovrà abituarsi a giocare in sinergia con gli altri attori, orientando la propria attività in modo da 
studiare e sperimentare soluzioni e servizi per i quali oltre alla qualità e all’accettazione da parte dell’utente, sia 
cruciale anche la sostenibilità finanziaria nel medio/lungo periodo. 
Per gli utenti  - concepiti in modo molto ampio, dai singoli utilizzatori dei servizi alle loro famiglie, alla loro più 
ampia  rete  sociale,  per  finire  con  le  associazioni  degli  utenti  (per  esempio,  circoli  anziani  e  pensionati, 
associazioni  famiglie  portatori  di  handicap,  ecc.)  -  si  profila  un  ruolo  estremamente  attivo  sia  nella 
determinazione delle politiche generali che nell’individuazione dei bisogni e delle risposte. 
La visione olistica sopra delineata, che individua nelle articolazioni della vita quotidiana i luoghi di intervento, 
permette di rileggere in modo nuovo il ruolo e la posizione della famiglia, consentendo di integrare quanto detto 
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fino ad ora all’interno di politiche più generali per la stessa. Un esempio importante, sono i tentativi di conciliare 
il lavoro con la cura personale e la propria famiglia all’interno di nuovi rapporti tra dipendente e datore di lavoro.
Di  questa  vastissima  tematica  si  è  occupato  un  convegno  svolto  presso  la  Fondazione  Bruno  Kessler 
l’11/05/2010. Divisi in sessioni tematiche, i partecipanti hanno discusso quattro aspetti fondamentali: il ruolo 
delle ICT, gli aspetti organizzativi (con particolare enfasi sui punti di accesso ai servizi avanzati), le ICT e il 
benessere lavorativo, i modelli di business. Di seguito, riportiamo i risultati dei lavori. Scontando un possibile 
effetto da “brevi cenni all’universo”,  abbiamo volutamente mantenuto il  tutto entro dimensioni molto limitate, 
intendendo più fissare punti basilari ed offrire stimoli e suggestioni, piuttosto che fornire soluzioni pronte all’uso. 
Queste ultime semplicemente non esistono. Esiste, invece, un tessuto professionale e culturale ricchissimo ed 
altamente motivato, sul quale si può e si deve fare leva per impostare e sperimentare risposte innovative alle 
sfide che il successo dell’attuale welfare solleva.
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2. I nuovi servizi
A  partire  dal  nucleo  base  di  servizi  e  funzionalità  messi  a  disposizione  di  tutti  gli  utenti  dal  servizio  di 
teleassistenza (contact center), è possibile individuare ulteriori servizi finalizzati a rafforzare l’inclusione sociale 
ed accrescere il  benessere familiare e l’autonomia individuale, cercando al contempo di abbattere i  costi  e 
migliorare  la  qualità  dell’offerta.  Tali  servizi  -  messi  a  disposizione  dal  pubblico  o  da  fornitori  privati  - 
condividono  il  focus sull’utente  debole  e  possono essere classificati  in  macrocategorie  di  servizi  finalizzati 
all’integrazione sociale, alla sicurezza, al benessere personale ed alla mobilità, ed ulteriormente distinti secondo 
l’ambiente in cui essi trovano applicazione (ad es. in casa, al lavoro, nella società) e secondo le tipologie di 
utenti (persone autosufficienti, diversamente abili, portatori di patologie invalidanti, ecc.).

Reti sociali
È possibile declinare all’interno di nuovi servizi  di  AAL l’importanza che l’Innovazione Sociale assegna alle 
comunità ed ai territori in due modi diversi e complementari. Da un lato, la frequentazione della  propria rete 
sociale favorisce il mantenimento di un adeguato livello di vita affettiva e relazionale; ciò può essere attuato 
tramite migliori e più avanzate forme di sostegno alla mobilità, così come tramite strumenti di comunicazione a 
distanza (video-conferenza, social networking). Dall’altro, sfruttando il mutuo sostegno, anche solo indiretto, che 
i membri della rete si possono vicendevolmente fornire, la stessa può essere utilizzata per fornire reciproca 
motivazione  ai  propri  membri;  per  esempio,  comportamenti  e  stili  di  vita  appropriati  possono  essere  più 
facilmente  mantenuti  o  recuperati  dandone  evidenza  all’interno  della  propria  rete  sociale,  contrastando  la 
tendenza  a  trascurare  l’esecuzione  di  attività  quotidiane  come  mangiare  e  curare  la  propria  persona. 
Similmente,  i  membri  della  stessa  rete  sociale  possono  mutuamente  offrirsi  sicurezza  (il  servizio  di  tele-
assistenza avvisa un vicino, un amico o un parente in caso di necessità). 

Supporto alla vita indipendente. 
Un’importante classe di servizi per il supporto alla vita indipendente sono quelli basati su reti di sensori che 
monitorizzano parametri ambientali, psicofisici e/o attività della persona. Diventa in tal modo possibile rilevare 
allarmi legati ad eventi ambientali quali fughe di gas o presenza di fumo, temperatura troppo alta, così come 
episodi di caduta e malesseri. Tali allarmi sono poi filtrati e gestiti dal servizio di teleassistenza. Questi servizi 
possono utilmente  estendersi  al  sostegno all’esecuzione  di  attività  quotidiane  come cucinare  o  stirare,  ad 
esempio  ricordando  all’utente  che  l’acqua  è  in  ebollizione  o  il  ferro  da  stiro  è  rimasto  acceso,  oppure 
integrandosi con la rete sociale per sfruttarne la capacità di motivare l’utente nell’esecuzione di attività rilevanti 
(per esempio, esercizio fisico). Estendendo il monitoraggio al di fuori dall’abitazione, si possono offrire servizi di 
mobilità personale e di navigazione assistita. 
Altri servizi di questa classe, anche essi facilmente integrabili nella rete sociale, riguardano il tele-booking, cioè 
la gestione in modo integrato della prenotazione di eventi (ad es. di analisi mediche, spettacoli e trasporti) e 
relativi spostamenti. Infine, di particolare utilità risulta il tele shopping.

Servizi per la salute
Tra  i  servizi  per  la  salute,  vale  menzionare  quelli  basati  sul  monitoring  di  parametri  psico-fisiologici,  che 
possono  fornire  al  medico,  sia  specialista  che  di  base,  preziose  informazioni  sullo  stato  della  persona  e 
permettere  interventi  più  mirati  ed  efficaci.  Notevole  rilevanza  acquisisce  la  possibilità  di  erogare  terapia 
riabilitativa a distanza a pazienti con disturbi motori e/o cognitivi (del linguaggio, della scrittura, spaziali, ecc.), 
ovviando al  problema del  trasporto del  paziente,  magari  per lunghe distanze, al  centro di  riabilitazione più 
vicino, così diminuendo il carico sulle famiglie e permettendo una maggiore efficacia della terapia stessa. 
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Punti di attenzione. 
Una criticità spesso trascurata riguarda la necessità di gestire l’obsolescenza delle tecnologie impiegate e la 
mancanza di standard accettati. Ambedue questi aspetti possono nel lungo termine minare la sostenibilità e 
manutenibilità dei servizi (nel loro complesso, incluse parti hardware e software). 

Un nuovo ecosistema
L’evoluzione di molti dei servizi per la vita indipendente comprende tecnologie (sensori, device di interazione, 
strumenti per la rilevazione di parametri  biomedicali)  istallate nella casa dell’utente e con le quali  lo stesso 
convive. L’ambiente di vita e la qualità della relazione tra l’utente e la casa viene così ad essere profondamente 
modificata. Progettare interventi tecnologici a casa significa quindi disegnare una nuova relazione tra utente e 
l’ambiente ”tecnologicizzato” dove risultano fondamentali  la fiducia tra i due attori (utente e casa), la qualità 
dell’esperienza domestica, il ruolo dell’estetica e la qualità del design. Per i progettisti, diventa fondamentale 
realizzare come la qualità dell’esperienza sia l’elemento che più fortemente influisce sull’accettabilità dei servizi. 
Non basta, infatti,  considerare il pur essenziale aspetto dell’utilità; soprattutto nel lungo periodo, il  reciproco 
adattamento tra casa tecnologica ed utente si gioca intorno al se e quanto la convivenza riesce ad offrire una 
migliore qualità globale del vivere, a sostenere valori personali e collettivi, a favorire una ridefinizione positiva 
della  propria  condizione  (ad  esempio  dell’invecchiamento).  Il  nuovo  ecosistema  casa-utente  deve  essere 
progettato considerando tutte queste dimensioni, particolarizzandole al contesto individuale, sociale, culturale 
ed architettonico dove si situa l’intervento. 
Il  perseguimento  di  questi  obiettivi  richiede  il  rigoroso  utilizzo  di  metodologie  di  progettazione  centrate 
sull’utente e l’accesso a competenze multidisciplinari (di tipo tecnologico, medico, psicologico, progettazione di 
interni,  ecc.)  opportunamente  integrate  da  nuove  figure  di  professionisti  capaci  di  connettere  tra  di  loro  i 
linguaggi e le prospettive delle diverse discipline e che si facciano garanti dell’unitarietà dell’intervento.

L’adattabilità
L’ecosistema utente/casa tecnologicizzata è un sistema dinamico, se non altro perché i bisogni, le capacità 
cognitive,  l’affettività,  la  vita  sociale  dell’utente  cambiano.  La  sostenibilità  della  relazione  utente/sistema è 
possibile solo se il secondo è in grado di adattarsi a tali cambiamenti per quanto riguarda i servizi forniti, le loro 
funzionalità e le modalità di  accesso da parte dell’utente. Benché la disponibilità tecnologica di tali  livelli  di 
adattabilità sia al momento scarsa, la progettazione degli interventi deve già da ora tenerne conto, a meno di 
non scontare una rapida obsolescenza ed inefficacia delle soluzioni stesse. 
Esistono due direzioni possibili, non necessariamente tra di loro alternative. La prima si basa sull’intervento dei 
fornitori di servizi che, magari in base ad informazioni estratte automaticamente, aggiornano la tipologia degli 
stessi  e  le  loro  funzionalità.  La seconda possibilità  è che i  sistemi siano progettati  in  modo da “adattarsi” 
autonomamente ai cambiamenti psico-fisici, cognitivi, di preferenze, ecc., dell’utente. Come si è già detto, le 
soluzioni che contemplano la capacità di adattamento da parte del sistema sono al momento poco mature. Sarà 
quindi in buona parte il fornitore di servizi che dovrà, quando necessario ed opportuno, aggiornare gli stessi. 
Il  quadro che emerge, e che conferma osservazioni  già fatte in precedenza, non è quello di  un intervento 
effettuato una volta per tutte, o di un servizio/serie di servizi immutabili, ma di un aggiornamento degli stessi alle 
esigenze dell’utente che si protrae nel tempo, ulteriormente contribuendo così alla dinamicità della relazione 
case/utente. 

Oltre l’utente primario
L’utente finale è un attore insieme ad altri nel processo che a partire dall’individuazione dei bisogni, si svolge 
attraverso  la  progettazione,  l’installazione,  il  testing ed  infine  la  messa  a  regime di  soluzioni  tecnologiche 
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complesse. Ogni intervento di questo tipo non impatta solamente su di esso, ma coinvolge una serie di figure 
(familiari, amici, assistenti sociali, operatori sanitari, fornitori vari di servizi) ognuna delle quali è portatrice di 
interessi  e aspettative che condizionano il  buon esito dell’operazione. Non tenerne conto significa produrre 
soluzioni scarsamente accettabili e di bassa funzionalità effettiva, provocando effetti molto dannosi. 
Per comodità, si possono distinguere almeno due livelli: il primo comprende l’utente primario e tutte le figure 
che, anche se in senso improprio, sono fruitori dei sevizi. Nel secondo troviamo quanti giocano un ruolo nella 
fornitura del servizio stesso. Tale semplificazione è utile per isolare due momenti diversi nella progettazione 
degli interventi: l’analisi e progettazione degli aspetti organizzativi del servizio che coinvolgono operatori sociali 
e sanitari ed altri fornitori; l’analisi dei bisogni dell’utente, del suo ambiente familiare e sociale. 
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3. Aspetti organizzativi
L’analisi dei bisogni dell’utenza debole e la messa in atti di soluzioni atte a soddisfarli coinvolgono un numero 
elevato di attori (servizi pubblici, privati e terzo settore) ed ambienti di vita (alloggio di residenza, luogo di lavoro, 
scuola,  ecc.).  L’articolazione  delle  risposte  devono  essere  progettata  considerando  i  bisogni  nella  loro 
interezza, valorizzando la ricca rete di servizi già attivi e di risorse sociali e di comunità, in modo da favorire 
l’inclusione sociale e la vita indipendente delle persone coinvolte.

Organizzazione dei punti d’accesso. 
A fronte della ricchezza di risorse mobilitabili, il punto di accesso ai servizi di AAL può essere unico (un solo 
punto per fornire informazioni ed erogare progetti di AAL) oppure distinto per competenze ed obiettivi (progetti 
basati sul solo ambiente domestico o su ambienti  lavorativi, scolastici, ecc.). 
L’organizzazione dei punti di accesso si potrà articolare in:
• Un primo livello  deputato  alla  sensibilizzazione ed alla  disseminazione delle  conoscenze sul  territorio, 

tramite personale che, nei diversi distretti, possa raccogliere le domande degli utenti, informando gli stessi 
sui loro diritti, finanziamenti possibili, ecc. A tale livello si situano anche gli interventi di sensibilizzazione di 
stakeholders, fino agli  amministratori  di  condomini, i  datori  di  lavoro, ecc. Sono chiaramente necessari 
percorsi formativi adeguati per il personale addetto a tale livello.

• Un secondo livello  deputato ad: analizzare i  bisogni  dei  singoli;  erogare le risposte tecniche; redigere 
progetti   personalizzati  di  intervento con relativa stima dei  costi  e proposta di  ripartizione degli  stessi; 
accompagnare  ed  orientare  gli  utenti.  L’attività  sarà  svolta  da  un  team  multidisciplinare  ad  elevata 
competenza nelle singole discipline coinvolte, integrato, là dove necessario, da competenze trasversali 
(vedi considerazioni nella sezione precedente); esso potrà erogare soluzioni per i diversi ambiti (familiare, 
scolastico, lavorativo, ecc.).

Emerge chiara, da queste considerazioni,  la necessità di  un piano formativo permanente territoriale per gli 
operatori coinvolti.

Gestione dimissioni da strutture di cura/riabiltiazione
Un trattamento specifico merita la gestione delle dimissioni persone con problemi motori, cognitivi e sensoriali. 
Ipotizzando che la persona sia stata in trattamento presso una struttura di  ricovero o di  riabilitazione,  può 
essere utile  considerare  due strutture  distinte,  una per  la  fase di  transizione dal  ricovero/riabilitazione alla 
dimissione, e l’altra per la sperimentazione di servizi e tecnologia assistiva personalizzata avanzata.
• Appartamento  pre-dimissioni:  collocato  all’interno  della  struttura  di  ricovero/riabilitazione,  permette  al 

paziente  giunto  alla  fase  finale  del  progetto  riabilitativo  personalizzato,  di  sperimentare  autonomie 
domestiche avanzate. Utilizza adattamenti  ambientali  e tecnologie di  basso costo, facile reperibilità sul 
mercato  e  rapida  installazione  a  domicilio  per  aumentare  l’autonomia  del  paziente,  ridurre  il  carico 
assistenziale  e  quindi  migliorare  la  qualità  della  vita  propria  e  del  proprio  nucleo  famigliare  (vedi 
l’appartamento pre-dimissione previsto al piano terra del nuovo P.O. Villa Rosa in contiguità del servizio 
ausili ABILITA e del centro di terapia occupazionale). 

• L’appartamento sperimentale è una struttura pensata per la sperimentazione di soluzioni specifiche per 
utenti  che  sia  stato  in  precedenza  valutato  relativamente  alle  proprie  competenze/difficoltà  motorie, 
cognitive e sensoriali. Tale struttura è sperimentale in quanto: a) è adatta allo studio e testing di soluzioni 
assistive innovative che si focalizzino sulla personalizzazione ai bisogni della persona; b) è il luogo in cui si 
realizza una progettualità di lungo respiro, frutto della sinergia tra ricerca tecnologica e clinica; c) dà al 
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paziente  la  possibilità  di  sperimentare  se  stesso  confrontandosi  con  servizi  avanti,  permettendo  la 
valutazione di congruità di questi ultimi.
Tra gli aspetti oggetto della sperimentazione, menzioniamo: il monitoraggio automatico del comportamento 
dell’utente e/o dei suoi caregivers; la creazione di basi dati per la valutazione dell’utilità delle tecnologie 
proposte e sostenere la personalizzazione; lo studio dei livelli di personalizzazione ed adattamento delle 
tecnologie e dei servizi alle diverse tipologie di disabilità ed al loro mutare nel tempo.

Attori coinvolti nel processo
Oltre alle notevoli risorse sociali e comunitarie presenti nel territorio, caso raro se non unico in Italia, il Trentino 
dispone  di  centri  di  eccellenza  nella  ricerca  scientifica,  tecnologica  e  clinica,  con  una  notevole  visibilita’ 
nazionale  ed internazionale  nel  campo dell’AAL.  È evidente  come sia  non  solo  opportuno ma necessario 
includere tali strutture nella rete che pianifica e gestisce tali interventi per:
• Sviluppare progetti di ricerca volti a superare le attuali limitazioni tecnologiche verso servizi sempre più 

personalizzabili e flessibili
• Studiare in modo scientifico la validità delle esperienze condotte in termini di costi-benefici, soddisfazione 

personale, impatto sociale.
• Immettere  nella  rete  un know-how costantemente  aggiornato,  mantenendo la  rete  stessa saldamente 

agganciata alle maggiori esperienze nazionali ed internazionali.
• Favorire il riutilizzo dei risultati di ricerca da parte dell’imprenditoria locale. 

La  rete  comprende  anche  aziende  e  fornitori  privati  di  servizi  che  si  rendono  partecipi  del  progetto 
condividendone i  rischi  a  fronte  di  importanti  vantaggi  competitivi.  Un mercato aperto,  quindi,  nel  quale  le 
aziende  più  dinamiche  ed  innovative  vengano  premiate  tramite  la  partecipazione  a  progetti  avanzati,  la 
sperimentazione  sul  territorio  ed,  in  definitiva,  la  possibilità  di  acquisire  un know-how di  primo livello.  Alle 
aziende si richiede flessibilità e la capacità di affrontare le problematiche di AAL nel modo più globale possibile, 
considerando, ad esempio, questioni quali la manutenzione e la sostenibilità nel lungo termine delle soluzioni 
proposte. 
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4. L’ITC, IL BENESSERE LAVORATIVO E LE PERFORMANCE AZIENDALI
Le premesse necessarie
E’ convinzione diffusa che il principale movente è dato più che dalle aspettative relative al miglioramento delle 
performance, dalla sensibilità e dall’attenzione dell’azienda nei confronti dei dipendenti. Emerge fin da subito, 
quindi,  la centralità della cultura organizzativa: sono soprattutto le aziende in cui è diffuso un orientamento 
all’ascolto delle istanze e delle esigenze dei propri dipendenti  e in cui è presente un rapporto di fiducia tra 
azienda e lavoratori/trici a mostrare disponibilità nei confronti di queste iniziative. 
Appare inoltre cruciale l’orientamento delle singole organizzazioni nei confronti dell’innovazione: l’introduzione 
di politiche finalizzate al benessere lavorativo rappresenta infatti un processo di innovazione organizzativa, che 
implica la disponibilità aziendale a mettere in atto significative ridefinizioni delle pratiche di gestione del lavoro e 
del personale.
Un terzo fattore è rappresentato dalla rilevanza che all’interno del sistema socio-economico è assegnata alla 
dimensione della responsabilità sociale d’impresa. Tanto più le aziende sono chiamate a rendere conto delle 
ricadute delle proprie scelte economiche, produttive e organizzative ai diversi stakeholders (esterni ed interni), 
tanto più è probabile che esse siano interessate a modelli organizzativi attenti al clima lavorativo e al benessere 
dei dipendenti.   
Condizione essenziale e prioritaria per una effettiva diffusione di tali pratiche, al di là delle scelte delle singole 
aziende, è tuttavia l’assunzione di responsabilità da parte del decisore pubblico e un suo concreto investimento 
in tale direzione. Tale investimento non può esaurirsi in una generica adesione di valore, ma va sostanziato 
nell’impegno concreto a creare le condizioni strutturali ed ambientali per favorire e incentivare questi processi.

Gli esiti
Richiamiamo qui  alcuni  dei  principali  vantaggi  che possono derivare  dall’attivazione di  interventi  mirati  alla 
conciliazione tra vita lavorativa e vita personale e più in generale al benessere dei dipendenti. Le testimonianze 
di alcuni manager e consulenti  partecipanti  al Workshop 3 hanno indicato nella maggiore soddisfazione dei 
dipendenti, nel miglioramento del clima aziendale, nella diminuzione della conflittualità (e anche delle possibili 
cause di lavoro), degli abbandoni e del turn-over come tra i vantaggi principali di tali interventi. Sono inoltre 
state richiamate implicazioni più generali sulla qualità della vita all’interno del contesto sociale (ad esempio il 
telelavoro può avere un positivo impatto anche sulla riduzione del traffico stradale e dell’inquinamento).

I principali ostacoli
Permangono  tuttora  numerosi  ostacoli  all’effettivo  avvio  di  processi  di  innovazione  organizzativa  mirati  a 
favorire il  benessere lavorativo.  Di notevole rilevanza sono le resistenze culturali  da parte dei diversi  attori 
coinvolti,  così  come  la  scarsa  propensione  delle  aziende  (in  particolare  delle  piccole  e  medie  imprese) 
all’innovazione, soprattutto quando non se ne veda una immediata convenienza.
Le aziende appaiono poco propense a mettere in discussione i modelli organizzativi dominanti ed in particolare 
quelli premiali basati sulla presenza temporale piuttosto che sull’efficacia e sul raggiungimento degli obiettivi. 
D’altra parte, anche i lavoratori e le lavoratrici spesso appaino arroccati intorno alla difesa di alcuni benefici e 
rendite di posizione piuttosto che interessati ad un effettivo ripensamento dei modelli lavorativi mirato a favorire 
una maggiore  qualità  della  vita  (non solo  lavorativa).  A tal  proposito  la  discussione ha fatto emergere  un 
atteggiamento critico nei confronti dei sindacati e della loro rigidità (o anche il  disinteresse) nei confronti di 
iniziative  mirate  alla  conciliazione  tra  vita  lavorativa  e  vita  familiare,  rigidita’  che  sono  state  attribuite  alla 
focalizzazione sulle questioni retributive, al timore legato alle conseguenze che tali interventi potrebbero avere 
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in termini di aumento della personalizzazione del rapporti di lavoro, alla preoccupazione – soprattutto nel caso 
di innovazioni tecnologiche – circa le possibili implicazioni in termini di sfruttamento del lavoro. 
Tra le criticità di cui tener conto sono state inoltre segnalate le significative differenze che contraddistinguono le 
organizzazioni (dimensioni, dislocamento sul territorio, modelli di produzione, pubblico/privato..) e che rendono 
diversamente implementabili e fruibili le politiche in oggetto.

Il ruolo delle ICT
Dalla discussione è emerso un generale accordo sul fatto che le tecnologie svolgono una funzione di supporto, 
rappresentando un mezzo per raggiungere un fine che deve rappresentare l’effettiva priorità. Bisogna dunque 
evitare possibili derive tecnologiche, concentrando innanzitutto l’attenzione e gli sforzi nell’identificazione degli 
obiettivi sociali e delle strategie per raggiungerli, nella consapevolezza che non sempre le tecnologie possono 
rappresentare la risposta più efficace e che talvolta possono esserci anche controindicazioni o rischi impliciti 
nell’introduzione  di  alcune  soluzioni  tecnologiche.  Un  esempio  può  essere  dato  dal  telelavoro,  che  può 
rappresentare una soluzione molto utile, ma che, se adottato senza le opportune cautele, può anche avere 
conseguenze  negative,  ad  esempio  in  termini  di  alienazione  ed  emarginazione  delle  persone  che  lo 
sperimentano.
Con queste cautele, le ICT possono offrire un notevole supporto alle politiche per il benessere lavorativo, tanto 
più se accompagnate da effettivi processi di riorganizzazione del lavoro quali il passaggio da modelli gestionali 
basati sulla presenza temporale a quelli basati sul raggiungimento degli obiettivi. Tra le potenzialità evidenziate 
vi è il lavoro in remoto, ma anche le opportunità che le ICT offrono rispetto alla gestione delle relazioni, per 
esempio, nei termini di ampliamento dei network e di nuove modalità di lavoro di gruppo. Anche rispetto a 
quest’ultimo punto è tuttavia necessario adottare soluzioni attente alla centralità delle relazioni all’interno dei 
contesti lavorativi, evitando interventi che rischino di impoverirle o snaturarle. 

Strategie di azione 
L’ultima questione  affrontata  all’interno del  workshop ha riguardato  le  possibili  strategie  da perseguire  per 
favorire una maggiore attenzione al benessere lavorativo da parte degli attori politici ed organizzativi. Il primo 
imperativo appare certamente quello di lavorare a livello culturale, cercando di coinvolgere più interlocutori e 
categorie. 
Una via importante può essere quella della formazione, che andrebbe rivolta in primis ai manager, per renderli 
più consapevoli dell’importanza della qualità del lavoro, della partecipazione, della valorizzazione del merito, 
anziché della pura e semplice presenza; ma anche agli attori della contrattazione, ed in particolare i sindacati, 
hanno un ruolo importante da giocare per favorire una maggiore attenzione alla qualità del lavoro.
Appare inoltre importante sottolineare la dimensione della responsabilità pubblica, individuando indicatori  in 
grado di misurare non solo la mera dimensione produttiva (come nel caso del PIL), ma anche le dimensioni più 
legate al benessere sociale. Va quindi sostenuta ed incoraggiata la ricerca di indicatori economici in grado di 
misurare le positive ricadute dell’introduzione di misure per favorire il benessere lavorativo (es. soddisfazione 
del cliente interno, creatività, fidelizzazione); tali misure ed indicatori possono rappresentare un argomento utile 
per motivare le aziende.
E’ altresì opportuno che gli  interventi  di  cambiamento e innovazione organizzativa vengano realizzati  in via 
concertativa, coinvolgendo i diversi attori, ed a partire da una accurata analisi dei fabbisogni e da una chiara 
identificazione  degli  obiettivi.  E’  inoltre  necessario  porre  uguale  attenzione  sia  alle  premesse  che  alle 
implicazioni delle azioni, evitando il rischio di conseguenze perverse, per esempio individuando come target le 
sole donne o non considerando i rischi impliciti di penalizzazione per chi utilizza strumenti di conciliazione.
Per quanto riguarda in modo più specifico le ICT si evidenzia l’esigenza di ripensare le pratiche e le mansioni 
lavorative alla luce delle opportunità offerte dall’innovazione tecnologica (un esempio può essere dato dalla 
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scomposizione delle mansioni lavorative in termini di tele lavorabilità). Si propone inoltre l’opportunità di rendere 
disponibili e diffondere protocolli per l’attivazione di soluzioni informatiche finalizzate al benessere lavorativo ed 
in particolare alla conciliazione tra lavoro e famiglia.
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5. Il Business Model
La struttura finanziaria e le modalità di finanziamento
Come riportato nelle relazioni precedenti, sono molteplici i percorsi di sviluppo che incideranno sulle scelte di 
politica  sanitaria,  sia  questa  finanziata  dal  pubblico  che compartecipata  dal  privato.  Conseguentemente  le 
modalità  di  finanziamento  dovranno  adattarsi  al  paradigma  sanitario  in  atto,  valutando  gli  effetti  introdotti 
dall’attivazione del  “terzo pagante”,  effetti  che incideranno anche sui  livelli  essenziali  d’assistenza,  e  nello 
specifico sul socio assistenziale.
Lo sviluppo del Fondo Regionale può essere una prima risposta, ma dovrà sciogliere il nodo della volontarietà 
del  versamento,  portandolo all’obbligatorietà.  Questo è uno dei punti  dove per il  privato diventa importante 
partecipare direttamente ai  progetti  di  sperimentazione dei  sistemi-servizi  e dove le ICT possono aiutare a 
coordinare gli  interventi  monitorando la spesa, analizzando i  dati  e traducendoli  in equiparazioni  fiscali  che 
consentano una maggiore alimentazione del Fondo e a seguire una maggiore copertura prestazionale.
Scarso interesse ha riscosso il tema del project financing, in quanto presuppone grosse gare d’appalto che 
inficiano la qualità del servizio, ponendo la finanza in primo piano e delegando ad un mero numero di bilancio la 
prestazione e l’utenza.

La tipologia dei servizi
L’AAL può essere una risposta alle esigenze di contenimento della spesa se inquadrato in un piano di politica 
sanitaria generale. Essenziale è la definizione della tipologie di servizi assistenziali e territoriali che si vorranno 
assumere,  siano  esse  totalmente  finanziate  dal  pubblico,  parzialmente  rimborsate  o  a  carico  del  fruitore, 
direttamente o tramite il terzo pagante.
All’interno del capitolo socio sanitario, gli Enti e le Associazioni preposte dovranno altresì definire quali soglie di 
copertura garantiranno il pubblico e quali il privato, in forma obbligatoria, accordata, concordata o volontaria; ma 
soprattutto dovranno stabilire quali saranno i parametri d’accettazione della futura migrazione assistenziale. Di 
fatto si intravvede all’orizzonte un cambio di tendenza rispetto alle prestazioni sanitarie che vedono i Trentini 
migrare verso altre Province/Regioni. Se i fondi la ritenessero interessante sotto il profilo qualità = risparmio, la 
Provincia di Trento potrebbe diventare la “Florida italiana”.

Riduzione dei costi
Evidentemente i costi della tecnologia devono essere congrui e ammortizzabili: ne discende che le scelte più 
innovative e lungimiranti non devono diventare un costo accessorio per la prestazione. Si ribadisce che l’unica 
strada possibile sta nel condividere il percorso partecipando sino dalla fase iniziale alla sperimentazione. Solo 
in questo modo le ICT possono contribuire a ridurre i costi  dei  ricoveri,  dell’assistenza, dell’over treatment, 
consentendo scelte politico- sociali mirate, siano esse d’indirizzo sanitario o finanziario. 
Altro tema affrontato è la carenza di dati - o quanto meno la disomogeneità degli stessi. Emerge con forza la 
necessità di attivare, attraverso la “cartella sociale”, un percorso che consenta di sperimentare quanto sopra 
esposto,  dando  modo  ai  referenti  di  fare  le  opportune  valutazioni  sui  calcoli  attuariali  legati  all’assistenza 
pubblico, privata o mista.
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La logica di riferimento
Il benessere e la qualità della vita della persona sono al tempo stesso obiettivo e mezzo del nuovo welfare. 
Forte è la richiesta di misurabilità dei servizi per consentire le necessarie azioni di miglioramento (anche dal 
punto di vista tecnologico), a testimonianza della determinazione e dell’assunzione di responsabilità.
L’ipotesi esposta nelle righe successive prefigura un percorso aggregativo a livello provinciale, coordinato da un 
unico regista che consenta di armonizzare e sviluppare quanto già attivo sul territorio. Di fatto ad oggi sono 
presenti varie esperienze partite da un’unica matrice provinciale; ma l’effetto a “macchia di leopardo” con cui è 
attivato e valutato il servizio in ambito sperimentale, spesso ne vanifica la bontà e l’impegno. Tenendo presenti 
gli attori, gli scenari e le rispettive deleghe degli organismi coinvolti - istituzionali e non - si ritiene che le ICT 
possa essere lo strumento più idoneo per il raggiungimento dello scopo. Questi i principali temi da considerare 
e risolvere: la domanda crescente e la sua differenziazione, la contrazione delle risorse disponibili, il servizio 
pubblico, il servizio privato, il servizio domiciliare, la valutazione della qualità, il controllo, la nuova migrazione, 
gli  impatti  economici  delle  defiscalizzazioni  abbinate  alle  prestazioni,  gli  erogatori  e  la  loro  formazione,  le 
politiche di autorizzazione e accreditamento e l’impatto delle stesse in ambito sociale, specialmente se rivolte al 
mondo del volontariato.

Quali competenze
Questo punto è stato affrontato nelle grandi linee, non solo per motivi di tempo, ma anche perché nei passaggi 
precedenti era già già sottolineata l’esigenza di raccogliere dati provinciali per analizzare l’offerta e inquadrarla 
in un contesto economico finanziario più preciso che consenta di valutare l’ipotesi di nuove figure, così come 
proposto in vari punti della relazione.
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Convegno

“Nuove tecnologie e servizi per 
l'innovazione sociale”

Trento, 11 maggio 2010

Interventi
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Social – Innovation
“A new fashion or a new policy stream”

Matteo Bonifacio
Bureau of European Policy Advisers (BEPA) 

Commissione Europea
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Il Progetto Sina 
Sistema Informativo sulla

 Non Autosufficienza

Oreste Nazzaro
  Ministero del Lavoro e delle politiche sociali
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La tecnologia a supporto della 
conciliazione famiglia-lavoro

Francesca Pelaia
Dipartimento per le politiche della famiglia

Presidenza del Consiglio dei Ministri
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Servizi, ICT ed innovazione

Fausto Giunchiglia
Facoltà di Scienze – Università di Trento
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Innovazione sociale e ICT 
La pianificazione strategica

Luciano Malfer
P.S. Coordinamento politiche familiari e di sostegno alla natalità  

Provincia autonoma di Trento
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Workshop 1
Le soluzioni teconologiche

Fabio Pianesi
Fondazione Bruno Kessler
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Workshop 2
L’organizzazione dei punti di accesso

Massimiliano Malavasi
Centro Regionale Ausili

 Regione Emilia Romagna
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Workshop 3
L’ICT, il benessere lavorativo e le 

performance aziendali

Mariangela Franch 
Facoltà di Economia – Università di Trento

Barbara Poggio
Facoltà di Sociologia – Università di Trento
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Workshop 4
I business model

Andrea Francesconi
Facoltà di Economia – Università di Trento

Fausto Manzana
Gruppo GPI Trento
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