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Introduzione
“Get with web 2.0 or become yesterday's person”

Non mi si accusi di mancanza di creativita se scelgo come incipit a questo studio la
frase di Richard Smith citata anche da Silvio Garattini, nella presentazione del volume Web
2.0 e medicina’, ma come insegnano teorici e professionisti della comunicazione pubblica,
I'utilizzo della conoscenza altrui ¢ ricchezza per tutta la societa, in particolar modo nella so-
cieta dell'informazione in cui viviamo e lavoriamo.

L'analisi di seguito presentata puod essere considerata sperimentale per almeno due ra-
gioni: nessuno aveva ancora analizzato — neanche in maniera meno approfondita — il sito web
dell'Azienda USL di Ferrara, quindi il primo caso di ricostruzione dettagliata e completa del
processo che ha portato alla creazione di un sito aziendale e al suo primo restyling; ma, a mio
avviso, ancor piu interessante 1'elevato grado di sperimentalita con cui si € dovuto confrontare
il gruppo di lavoro aziendale responsabile della creazione del sito intranet-web, ed io stessa in
qualita di referente web per I'area della comunicazione.

In quest'ottica, lo studio che avete tra le mani ha, a parer mio, tra i molti limiti, la qua-
lita di aver saputo ricostruire, a partire da un impianto teorico preciso e da uno scenario regio-
nale ben definito, tutte le fasi di un progetto-processo comunicativo rilevante per ' AUSL Fer-
rara. Riflettere su sé stessi ha senso solo se serve a ridefinire la rotta che si sta percorrendo e,
se ¢ vero, come mi hanno insegnato che la comunicazione ¢ continuamente “in progress”, che
ha come elemento costitutivo la verifica periodica di aspettative, obiettivi e risultati, allora
sono piuttosto convinta che comprendere le modifiche — anche se ancora limitate — che 1'ap-
plicazione delle nuove tecnologie alla PA ha comportato, significa anche costruire il bagaglio

con cui affrontare le sfide, ben pitl complesse, che il futuro ci riserva.

La diffusione sempre piu capillare di Internet nella vita di tutti noi, anche per scopi
molto diversi tra loro — lavoro, svago, costruzione di relazioni interpersonali - e 1'informatiz-
zazione di molti procedimenti e pratiche amministrative ha imposto la necessita che anche la
pubblica amministrazione si confrontasse con le nuove tecnologie, riflettendo su rischi, op-
portunita e potenzialita che queste sono in grado di esprimere. Lo studio che segue racconta
attraverso 1'esperienza di un'Azienda Sanitaria uno dei possibili approcci che la PA ha adotta-
to e puo adottare nei confronti delle nuove tecnologie. L'analisi si articola in 3 capitoli: il pri-
mo dedicato all'utilizzo delle nuove tecnologie alla base del cambiamento della PA; il secon-

do presenta il grado di innovazione in Emilia-Romagna, con specifico riferimento all'ambito

'E. Santoro, Web 2.0 e medicina, Pensiero Scientifico Editore, Roma 2009.
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sanitario; infine, la descrizione dell'esperienza vissuta dall'Azienda USL di Ferrara nella co-

struzione del sito intranet-web aziendale ¢ il tema trattato nell'ultimo capitolo.

A partire da alcuni cenni sul contesto in cui si sviluppata la comunicazione pubblica,
con 1 riferimenti agli impianti teorici classici della disciplina, il primo capitolo pone in evi-
denza quali fattori hanno condizionato l'avvento delle nuove tecnologie negli enti pubblici,
proponendo una riflessione su cosa sono queste famigerate “nuove tecnologie” ed in che mo-
do il loro utilizzo contribuira a migliorare il servizio pubblico. In queste pagine vengono an-
che presentate le connessioni, sempre piu forti, che stanno caratterizzando il rapporto tra co-
municazione e tecnologie informatiche, non solo per quanto riguarda l'utilizzo di nuovi stru-
menti informatici nei processi di comunicazione tradizionale, ma anche la creazione, da parte
di queste stesse tecnologie di nuovi canali e arene in cui si fa comunicazione, a prescindere

dallo scopo con cui queste erano state pensate e realizzate.

Il capitolo successivo vuole fornire gli strumenti d'analisi indispensabili per conoscere
il contesto in cui si inserisce l'attivita dell'Azienda USL di Ferrara. Viene definito, a livello
generale, il significato assunto dalla comunicazione in ambito sanitario. Si definiscono obiet-
tivi, funzioni, soggetti deputati e le direttrici strategiche che governano la comunicazione sa-
nitaria. Per favorire al lettore la comprensione degli interlocutori di riferimento per 1'Azienda
Sanitaria ferrarese vengono, altresi presentati, dati aggiornati sulla diffusione delle tecnologie
moderne, in particolare di Internet, in Emilia-Romagna, con alcune informazioni relative an-
che al rapporto tra cittadini-utenti e siti delle pubblica amministrazione (chi li utilizza, cosa
cerca e quando li consulta). La costruzione di questo scenario regionale ¢ fondamentale per
comprendere in che modo 1'Azienda USL deve pensare ed, in alcuni casi, ripensare la comu-

nicazione pubblica attraverso Internet.

Lo studio si conclude attraverso l'analisi del consueto “case history”: dalla storia del
sito www.ausl.fe.it, alla presentazione delle dinamiche che hanno portato alla costruzione del
nuovo sito Internet aziendale e al restyling del 2007, ad un anno dalla messa on line del sito
web.

In questo capitolo vengono anche presentate le prospettive di sviluppo futuro, attraverso la
descrizione di quelle attivita a breve, medio e lungo periodo che lo staff Internet ha program-
mato al fine di garantire completezza, efficienza, efficacia e utilita dei contenuti pubblicati sul

sito istituzionale dell'Azienda.



Concludo ribadendo il significato che, a parer mio, va attribuito alla studio presentato
in questo volume: siamo solo ai primi passi verso l'utilizzo delle nuove tecnologie nella pub-
blica amministrazione. Si sta schiudendo davanti a noi un mondo nuovo che, chiaramente,
non solo non puod essere ignorato, ma che anzi richiama la nostra attenzione ed, inevitabilmen-
te, incidera in maniera decisiva sull'organizzazione della PA ed anche sul lavoro dei dipen-
denti pubblici. Ben consapevoli delle resistenze che accompagnano tutte le innovazioni —
hanno accompagnato 1'avvento della comunicazione pubblica ed oggi affiancano la diffusione
delle nuove tecnologie — gli operatori della comunicazione devono, per primi, essere consape-
voli dell'inevitabilita del cambiamento e, proprio per questo motivo, dimostrarsi per 1'ennesi-
ma volta flessibili, preparati, facendosi promotori delle nuove opportunita, finora sconosciute,
che si possono concretizzare solo attraverso 1'utilizzo consapevole di questi nostri strumenti.

Al proposito mi sento in dovere di citare 1'affermazione pronunciata da un dirigente un
po' di tempo fa: “Voi della comunicazione dovete darvi una calmata, noi non riusciamo a
starvi dietro, abbiamo le nostre cose da fare”. Questa la realta con cui ci confrontiamo: a noi
spetta il compito degli anticipatori, noi dobbiamo contrastare la tendenza della PA a chiudersi
in sé stessa, a fare “le proprie cose”, per farla divenire amministrazione condivisa, partecipata,

amministrazione di tutti.
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