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Abstract   

In questo articolo vengono descritti i risultati derivanti da uno studio etnografico 
sull’introduzione e lo sviluppo di un sistema informativo in una piccola azienda, una 
Residenza Sanitaria Assistenziale (RSA) pubblica del Trentino.  

Negli ultimi anni l’assistenza territoriale del servizio sanitario e sociosanitario, che 
include l’assistenza semiresidenziale e residenziale (RSA) rivolta agli anziani non au-
tosufficienti, è aumentata d’importanza in modo esponenziale. In parte per la crescita 
dell’età media della popolazione e in parte per la domanda di un migliore livello di 
salute dei cittadini, quest’ultimo favorito dall’integrazione e dal coordinamento di vari 
servizi: assistenziali, sanitari, ricreativi, amministrativi, giuridici, servizi di ristorazio-
ne, pulizie, lavanderia, ecc. L’integrazione e il coordinamento efficiente ed efficace di 
questi servizi rende necessari nuovi strumenti organizzativi e di ICT (Galbraith 1973; 
Woodward, 1965; Thompson, 1967; Davenport et. al 1998; Davenport & Prusak, 
1997).  

In questo articolo si pone particolare attenzione allo studio dell’introduzione dei 
sistemi informativi nelle strutture RSA. I fondamenti teorici di questo lavoro si basa-
no sulle teorie che analizzano la forte interdipendenza tra organizzazione e tecnologia 
(Child 1972, 1972b; Perrow 1986; Giddens 1984; Orlikowski, 1991; Orlikowski & 
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Gash, 1994). In particolare, il primo obiettivo dello studio vuole capire se 
l’introduzione di un sistema informativo ha degli effetti sui processi di comunicazione 
e sull’attitudine dei lavoratori a condividere conoscenze. In questo articolo si argo-
menterà che l’introduzione di un sistema informativo (denominato SISPES) per la ge-
stione integrata delle cartelle cliniche dei degenti (ospiti) ha incentivato il cambia-
mento nei processi di comunicazione interni all’azienda. Il sistema informativo 
SISPES è una piattaforma basata su applicazioni web, che supporta i processi di co-
municazione e condivisione della conoscenza attraverso meccanismi di workflow 
management. In pratica solo le infermiere, i medici, i fisioterapisti e alcuni membri 
degli uffici amministrativi (il direttore della RSA, il responsabile tecnico amministra-
tivo) possono di fatto modificare, aggiungere, o accedere alle informazioni gestite dal 
sistema. Le funzionalità più utilizzate di SISPES sono: 

• il diario integrato: per ogni ospite viene redatto un diario, modificabi-
le ogniqualvolta  si presenti un evento nuovo di interesse per le cure 
dell’ospite. Ogni figura professionale accede alle informazioni inseri-
te da altre figure e può aggiungere le proprie osservazioni;  

• il piano assistenziale integrato (PAI): un piano di azione rivolto ad 
ogni singolo ospite, che individua obiettivi di azione e assistenza sani-
taria e misura i risultati ottenuti. Il piano assistenziale viene ridefinito 
ogni 6 mesi e SISPES ha automatizzato la gestione del processo; 

• i gruppi di lavoro interdisciplinari: degli spazi virtuali dove i vari 
gruppi di lavoro possano liberamente scambiarsi informazioni e cono-
scenze. 

La seconda ipotesi di lavoro ha come obiettivo di capire se i metodi tradizionali di 
analisi dei processi di comunicazione sono in grado di studiare l’interdipendenza tra 
il sistema informativo, i processi di comunicazione e l’attitudine dei lavoratori a con-
dividere conoscenze. Nelle teorie organizzative, negli studi di ingegneria e intelligen-
za artificiale, e nelle scienze cognitive, esistono molteplici approcci di analisi dei pro-
cessi di comunicazione che, secondo prospettive diverse, ne evidenzia caratteristiche 
differenti. Si pensi ai tradizionali modelli di comunicazione di Shannon e Weaver, al-
le tipologie di comunicazione individuate negli studi organizzativi che misurano il 
grado di formalità, la tipologia di flusso di informazioni, il contenuto del messaggio, 
il rapporto funzione e risultato, l’obiettivo (Putnam et al. 1996; Malizia 1993; Klein 
1998; Foresto 2004), agli studi cognitivi sull’interpretazione dei significati nei pro-
cessi di comunicazione, ecc. Questi studi sono orientati da una parte all’analisi dei 
processi in quanto tali, dall’altra allo studio delle interpretazioni che gli individui 
danno ai messaggi scambiati. In questo lavoro si vuole concentrare l’analisi 
sull’interdipendenza tra processo di comunicazione, strumento di comunicazione e 
individuo. Partendo dal lavoro compiuto in ambito di epistemologia e filosofia giuri-
dica analitica, sono stati individuati tre tipi di processi di comunicazione che rifletto-
no caratteristiche tipiche dei rispettivi approcci filosofici: normativismo, descrittivi-
smo e costruttivismo. L’ipotesi di fondo è che i processi comunicativi presentino ca-
ratteristiche riassumibili in: 

• normativiste: i processi di comunicazioni sono unidirezionali, tipicamente 
verticali, avvengono attraverso comunicazioni formali, procedure orga-
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nizzative, considerate chiare, comprensibili, precise e rigide per tutti i  
membri dell’organizzazione, atte a favorire l’efficienza organizzativa 
(Villa 1984; Wrenn 2001).  

• descrittiviste: i processi di comunicazione sono bi-direzionali, hanno lo 
scopo di ottenere/fornire informazioni, descrizioni, opinioni da e per i la-
voratori. In questo caso l’oggetto di analisi  rimane chiaro e comprensibile 
a tutti, ma si dà valore ai diversi punti di vista degli interlocutori (Rorty 
1980); 

• costruttiviste: i processi di comunicazione sono informali, tipicamente o-
rizzontali o trasversali all’organizzazione. Nei processi di comunicazione 
si tende a negoziare o costruire socialmente (Weick, 1995; Weick and 
Roberts, 1993) il significato dell’oggetto di analisi, i valori comuni e un 
senso di appartenenza all’organizzazione (von Glasersfeld 1999; Raskin 
2002). 

Adottando questo approccio si è in grado di analizzare come i sistemi informativi 
(in particolare nella loro versione informatizzata) abbiano determinato dei cambia-
menti nei processi di comunicazione e nel modo in cui il sistema informativo introdot-
to ha influenzato le attitudini dei lavoratori nel comunicare e scambiare conoscenza.  

Alcuni risultati ottenuti riguardano strettamente la sfera delle competenze degli in-
dividui e il processo di condivisone delle conoscenze relative agli ospiti. Si pensi ad 
esempio alle riunioni per la definizione del Piano Assistenziale Integrato (PAI). Prima 
di SISPES i processi di comunicazione avevano caratteristiche tipicamente normative 
e descrittive. Ogni operatore (medico, fisioterapista, operatore sanitario assistenziale, 
animatore, direttore) comunicava agli altri lo stato delle attività svolte sul paziente e 
descriveva gli eventi più importanti riscontrati negli ultimi mesi (caratteristiche de-
scrittiviste). A seguito di queste descrizioni, il medico prendeva delle decisioni per 
adeguare il PAI che gli operatori dovevano poi attuare (caratteristiche normativiste). 
Oggi gli incontri si avvalgono dell’esistenza dei diari integrati gestiti direttamente in 
SISPES. I partecipanti alle riunioni, possiedono già tutte le informazioni relative al 
profilo dell’ospite, ne hanno una visione olistica che tiene conto degli aspetti sanitari, 
sociali e spirituali dello stesso. Durante la riunione, quindi, i processi di comunicazio-
ne sono cambiati. Gli operatori non descrivono gli eventi e non accettano passivamen-
te gli ordini impartiti dal medico. Essi discutono in modo cooperativo le nuove azioni 
assistenziali integrate e a volte individuano soluzioni collegiali che non si sarebbero 
potute verificare in assenza di processi di comunicazione di carattere costruttivista.  

Altri cambiamenti nei processi di comunicazione si sono avuti durante la realizza-
zione e lo sviluppo del sistema informativo, tale processo ha incentivato gli operatori 
a scambiarsi conoscenze allo scopo di imparare rapidamente alcune funzionalità del 
sistema e di indurre il miglioramento di altre. Il sistema informativo ha favorito la cre-
azione di una visione olistica dell’ospite, la quale ha valorizzato il ruolo delle cono-
scenze degli operatori sanitari assistenziali che si sentono parte fondamentale del va-
lore dell’azienda e contribuiscono attivamente all’operato dell’organizzazione. Infine, 
alcuni processi di comunicazione tradizionali, come l’abitudine di lasciarsi messaggi 
scritti su post-it o il gossip, sono stati in parte sostituiti da pratiche più istituzionaliz-
zate, come  messaggi e-mail e note in agenda. Naturalmente, cambiamenti di questo 
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genere vanno in direzione della costruzione di una conoscenza condivisa favorita an-
che da valori, obiettivi e conoscenze pregresse comuni che restano patrimonio collet-
tivo delle figure professionali coinvolte e dell’azienda stessa. In conclusione, si può 
notare che, nel caso di studio, la crescita di questo tipo di condivisione si accompagna 
a un passaggio da forme di comunicazione normativiste e descrittiviste ad approcci 
costruttivisti. 
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