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Presentazione

Questo secondo “Quaderno di Salute e territorio”, dopo la pub-
blicazione iniziata con “Il Pianeta salute”, affronta un tema fonda-
mentale in campo sanitario.

La comunicazione – a cui il Formas ha dedicato un corso parti-
colarmente ricco e utile per gli operatori del Servizio pubblico –
rappresenta la modalità privilegiata per indirizzare messaggi che
hanno l’obiettivo di suscitare l’ascolto attivo dei destinatari 

A differenza della informazione, che si limita a trasferire dati e
notizie, la comunicazione deve aprire un canale che può conferma-
re o trasformare il messaggio originario, arricchendolo attraverso il
gradimento o le osservazioni dei destinatari dello stesso. Per que-
sto, la comunicazione è una disciplina che deve essere insegnata e
continuamente verificata soprattutto attraverso le ricadute che de-
termina. Non a caso sono nate figure professionali addette a questa
attività, continuamente impegnate a costruire la rete informativa
alla quale fanno riferimento sia gli operatori che lavorano nell’a-
zienda, sia i cittadini che devono essere guidati nelle scelte e nei
comportamenti che riguardano la salute.

La comunicazione interna svolge un ruolo di indirizzo tra le di-
rezioni e il personale, permettendo una diffusione orizzontale delle
informazioni, ma aprendo contemporaneamente un canale di dialo-
go tra i vertici e la base, e creando, allo stesso tempo, una rete
operativa fra le varie isitituzioni. Costruisce e trasmette un’identi-
tà aziendale che rafforza il senso di appartenenza all’ente e, nello
stesso tempo, diffonde all’esterno un’immagine degli obiettivi rag-
giunti e di quelli che l’Azienda si propone di realizzare.

La comunicazione esterna si propone di aprire un dialogo con
l’ambiente, illustrare l’offerta dei servizi, creare percezioni corrette
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sulla gestione degli stessi, approfondire una educazione alla salute
spesso in contrasto con le più comuni scelte di vita.

Con l’erompere del web sulla scena della comunicazione, si so-
no contemporaneamente moltiplicate le potenzialità di trasferire
messaggi e le difficoltà di gestirli al meglio. Lo schermo, in tutti i
casi n cui sostituisce la comunicazione diretta fra le persone, diven-
ta un’“agorà” in cui si confrontano le opinioni e, in particolare, la
rispondenza dei servizi ai bisogni degli utenti Il cittadino che vive
attivamente la nostra era digitale, può usufruire di un compendio
di informazioni mirate che possono facilitargli l’accesso ai servizi e
le decisioni per utilizzarli al meglio in un percorso terapeutico.

Le lezioni che sono state trascritte in questa pubblicazione pos-
sono costituire un valido riferimento per la costruzione di una “ar-
chitettura informativa” di cui le Aziende sanitarie non possono più
fare a meno, pena la mortificazione, o il travisamento, del loro
stesso operare. La comunicazione ben utilizzata, infatti, rappresen-
ta metaforicamente un megafono per ampliare al massimo l’ascolto
degli obiettivi di un determinato servizio, siano questi rivolti alla
gestione ottimale del personale e delle risorse o indirizzati ad un
cittadino-utente a cui viene riconosciuto il diritto di essere sempre
meglio informato al fine di fare scelte consapevoli riguardo alla
propria salute.

Mariella Crocellà
Direttore di Salute e territorio

bimestrale di politica sociosanitaria
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