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ILDIRETTORE GENERALE

Nella data sopraindicata, su propria iniziativa, ai sensi dell’articolo 2, commi 7.)

e 8.) del “Regolamento dei Provvedimenti”, con i1 parere. dei Direttori:

Amministrativo e Sanitario, ha assunto, in Novara, presso la sede deli’Ente, la
deliberazione di cui all’interno.
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OGGETTO: APPROVAZIONE DEL PIANO DI COMUNICAZIONE 2020-2022

AD INIZIATIVA DELLA DIREZIONE GENERALE

Premesso che, in adempimento alla Legge n. 150 del 7 giugno, 'informazione e la comunicazions
vengono riconosciute come costanti dell’azione di governo nella Pubblica Amministrazione, prevedendo la
programmazione dei comtenutt ¢ degh strumenti ¢ disciplinando le figure professionali ed 1 requisiti
specifici;

Considerato che le attivita di informazione ¢ di comunicazione sono finalizzate a:
illugtrare ¢ favorire la conoscenza delle decisioni degli organi dell’Azienda ospedaliero-universitaria
Maggiore della Carita di Novara al fine di facilitarne 'applicazione, illustrare le attivita dell’ Azienda,
favorire 'accesso al servizi erogati promuovendone la conoscenza, diffondere all’interno dell’AQU la
conoscenza dei prograwmm, favorire processt interni di partecipazione, di semplificazione delle procedure e
di modernizzazione, promuovere 'immagine del AOU conferendo visibilitd ad attivith e realizzazioni,
valorizzandole adeguatamente;

Richiamate le secguenti fontl notmative:

- Legge n. 150 del 07.06.2000 “Disciplina delle attivita di informazione e eomunicazione delle pubbliche
ermministrazioni” od in particolare articole 12 “Plano di comunicazione™;

- [hretiva 7 febbraio 2002 della presidenza del Comsiglio del Ministri, Dipartimento della funzione

© o pubblica: “Awivitd df comunicazione delle pubbliche amministrazioni” ed m particolare il punto 3
“Medalitd operctive: il coordinomento degli strumenti della conumicazione™, laddove si prevede la
presentazions di un programma delle iniziative di comunicazione che deve contenere la definizione degli
obiettivi ¢ della strategia della comunicazione integrata (aziom di comunicazione interna, esterna, on-
line, ece), la descrizione delle sinpole azioni, la scelta dei mezzi dif diffusione e di budget, la
pianificazions delle auivitd di monitoraggio ¢ valutazione dell”efficacia delle azioni;

Richiamato 1’Ato aziendale dell’ AOU, approvato con deliberazione no 690 del 12.11.2015 e
successivamente modificato con deliberazione n, 424 del 10.5.2019, nel quale sono contenuti gl objettivi
macto ¢ specifici concordati con la Direzione e previsti dal Piano di comunicazione oggetio di approvazione
con il presente atto; ' | o - " ”

Vista la necessitd di predisporre un documento di programmazione per il triennio 2020-2022 che
indichi gli obiettivi strategic! aziendali di comunicazione dell’ AQU Maggiore della Caritd di Novara;

Atteso che il Piano di comunicazione si configura come strumentoe ideale attraverso il quale declinare
te intziative di comunicazione rispondenti alle prioritd ed in coerenza con le strategie, gli obiettivi aziendali;

Ritenwto opportuno di adottare per i tiennio 2020-2022 il Piano di comunicazione agiendale che
descriva le attivith ed 1 progetti di comupicazione interna ed esterna allegato alla presente defiberazione quale
parte ttegrante, nel testo predigposto dalla strattura-semplice-Relaziond esterne;

Visto che artuazione del Piano di comunicazione & redatto in un contesto in continua evoluzione ¢
che pertanto i documento deve intendersi quale strutnento soggetto ad aggiornamentt ¢ modifiche in
coerenza con ie eventuali variazioni ed integrazioni individuate dalla programmazione regionale ed aziendale
che st potrannoe delineare nel corso del triennio;

Acquisiti, per quanto di competenza, i pareri favorevoli in merito espressi dal Direttore sanitario ¢
dal Direttore amministrativo;



DELIBERA
Per i motivi I premessa indicati:

1} di approvare ed adottare il Piano di comunicazione per gli anni 2020-2021, allegato alla presente
quale parte integrante, nel testo predisposto dalla struttura semplice “Relazioni esterne™,

2} i incaricare la struttura semplice “Relazioni esterne” dell’esecuzione del presente provvedimento;

3) di dichiarare il presente provvedimento immediatamente esecutivo ai sensi delle vigenti disposizioni
di legge.

I compilatore del testo
{Eleonora Cecot - Responsabile 5.5, “Relazioni esterne™)

IL D’ER

NRETTORE GENERALE
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Ai sensi del combinato disposto dell’art. 3 comma 7 e 4 comma 1 del D.L. vo 30 dicembre 1992 n. 502 ¢
successive modificazioni ed integrazioni,

Il Direttore Amminisirative esprime parere FAVOREVOLE

I1 Direttore Sanitario esprime parere FAVOREVOLE
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1. INTRODUZIONE

La comunicazione riveste un ruolo strategico per I'attuazione delle politiche per la salute e viene considerata
parte integrante del’azione aziendale,

Vobiettivo generale delle strategie di comunicazione in sanitd & guello di mettere ai centro dell’attivitd le
esigenze dei cittadini e degli operator per sviluppare un repporto caratterizzato da fiducia, affidabilita &
credibilitd riducendo in questo modo il divario informativo tra la struttura sanitaria da una parte e i cittadini
dall’altra,

Nel contesto sanitario la comunicazione svolge un ruolo impartantissimo perché favorisce:
# il corretto utilizzo dei servizi da parte dei cittadini
# Vadeguamento dei servizi af bisogni della camunity
» Vadozione di scelte consapevoli e stili di vita sani

hn?

= la formazione di operatori pronti all’accoglienza e all‘ascolto dei cittadini.

Una corretta pianificazione & indispensabile per garantire che gli interventi comunicativi siano realizzati in
modo coerente e coordinato e contribuiscano efficacements al raggiungimento degli oblettivi.

I} piano di corunicazione aziendale & lo strumento di pianificazione attraverso il quale, sulia base di urattenta
analisi del contesto aziendale, si programmano le azioni di comunicazione di una organizzazione in un certo
arco temporale.

H piano aiuta a governare la comunicazione nel senso che ne individua gli attori (chi comunica e a gual

destinatari), ne indica i prodotti (cosa si dovrebbe realizzare) e indica con quall strumenti e con quall risorse si
pUd comunicare.

Neilo specifico il piano comprende, in un percorse che va dalla teoria alla pratica e secondo | criteri
metodologici indicati dal Dipartimenta Funzione Pubblica, |a trattarione dei seguenti temi:

# il contesto di riferimento

¥ lastrategia di comunicazione dell' Azienda

# i macrobiettivi della comunicazione aziendale

F e modality operative.

Il presente piano individua le strategie e gli obiettivi di comunicazione dell’Azienda ospedaliero-universitaria
Maggiore della Caritd di Novara (di seguito AOU) per il triennio 2020- 2022, in stretto raccordo all’sttuale fase
organizzativa, alle priorita, ai pubblici di riferimento e alle risorse disponibill.

Il piano itlustra gli obiettivi di comunicazione di carattere generale e la loro declinazione in obiettivi operativi
correlati a specifiche azioni da realizzare ne!l triennio Indicato.

L'ambito di riferimento contenuto nel piano di comunicazione & riconducibile alle attivita svolte dalla Direzione
aziendale principatmente atiraverso s struttura "Relazioni esterne”.- - R o

Oltre alla struttura di comunicazione, il sistema coinvolge © soggetti esterni interessati o in contatto con
VAzienda e tutti i collaboratari interni: la direzione strategica e |a direzione medica, 1 direttari di dipartimento e
di strutture sanitarie semplici @ complesse, unitamente alle altre strutture amministrative che concorrono a

supportare le attivitd di comunicazione: ufficio della qualita, ufficio formatione, sviluppo delle risorse umane,
ecc.
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2. UA 04U MAGGIORE DELLA CARITA® DI NOVARA: il contesto di riferimento

2.1 L'AQOU e il territorio

U'Azienda ospedaliero-universitaria "Maggiore della Caritd" di Novara (AOU), ente pubblico del Servizio
sanitario nazionale, & un' Azienda di alta specializzazione a rilievo nazionale, sede di insegnamento della facolta
di Medicina e Chirurgia dell’ Universitd del Piemonte Orientale "Amedeo Avogadro” e ha funzioni di assistenza,
insegnamento e ricerca, :

L'ospedale vanta una tradizione storica millenaria {le sue arigini risalgono al Medioevo).

Dal 2008 & diventato Azienda ospedallero-universitaria, in gquanto sede di insegnamento della scuala di
medicina dell’Universita del Piemonte orientale. In ragione di tale qualificazione 'Azienda, oltre a svolgere una
fondarmentale funzione assistenziale, deve garantire anche un'importante ruclo nelle attivith di didattica e
ricerca,

L'Azienda eroga in regime di ricovero e ambulatoriale, i servizi e le prestazioni di diagnosi e cura delle malattie
acute e di quelle che richiedono Interventi di urgenza.

L'ospedale”Maggiore”, secondo ospedale del Piemonte per volume d produzione, offre una completa
assistenza sanitaria in tutte le specialita mediche e chirurgiche e, in ragione della presenza di strutture
complesse di alta speciality e della concentrazione di alta tecnologia, rappresenta l'ospedale di riferimento del
guadrante nord-orientale delia regione Piemaonte, per un bacino d'utenza di quasi un mitione di parsona,

Par alcune funzioni specialistiche raggiunge anche dimensioni di rilievo regionale ed extraregionale,

Alla data del 31.12.2015 risultava dotato di 711 posti letto, di cui 108 di Day Hospital,

L'AQU si articola su tre sedi ospedaliere (sede centrale di corso Mazzini a Novara, sede staccata di via Piazza
d'Armi a Novara, presidio ospedaliero di Galliate) e costituisce l'unico riferimento ospedaliero per la citta di
Novara ed il settore sud delia provincia di Novara [distretti di Novara e Galliate).

2.2 Scopoe missione dell’Azienda

La missione dell' ADU " Maggiore della Carita" di Novara & caratterizzata dalle funzioni: assistenziale, didattica,
i ricerca di base e clinica e promozione della salute.

Nel corso-det 2006, {'Azienda ha dato applicazione al proprio atto aziendale {di cui alla deliberazione n. 690 del
12.11.2015, successivamente maodificato con deliberazione n. 424 det 10.5.2019).

Con il nuovo atto aziendale definito in accordo con le quattro ASL territariali componenti 'area omogenea del
Piemonte nord- oriertale (ASL VC, ASL NOQ, ASL Bl, ASL VCO), I'AQU ha rafforzato il suo ruolo di ospedale di
riferimento dell'area attraverso [l'impegno costante a favorire Vintegrazione ospedale-territorio, anche
attraverso percorsi di dimissione pratetta e di continuita assistenziale e ad aumentare {l grado di soddisfazione
degli utentt e degli operatori. : .

Con Papplicazione del nuovo atto aziendale & stata attuata anche una importante revisione organizzativa,

La rimodulazione dei dipartimenti e delle unitd operative ha reso necessario strutturare un adeguato processo
comutiicative diretto a governare la complessitd del cambiamento al fine di facilitare la capacita di
‘orientamento delle persong, non solo rigudrde alle modalits di accesso al servizi, ma ancha sugh aspetti
organizzativi del sistema.

2.3 Principifondamentali a cui si lspira 'erogazione del servizio

Larientamento e attenzione al cliente, in particolare nelle aziende che si caratterizzano per un’offerta non di
prodotti ma di servizi intangibili e difficitmente misurabili, si giocano sulle competenze, funzioni e capacitd di
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risposta possedute dalie persone che operano all'interno dell’ Azienda.

In questo ambito I"AQU ritiene cruclale e prioritaria ogni forma di relazione: comunicare con i cittadini in
maniera studiata, meditata ed integrata stimola la percezione e trasmette I'idea di una struttura sanitaria che
funzions e che agisce in maniers coordinata.

Si tratta di instaurare una relazione stabile e finalizzata con | propri utenti sul piano della comunicazione,
dell’as&ntto, dell’accesso e della valutazione della qualith dei servizi. ‘

Ecco dungue che ia partecipazione rappresenta uno dei principi cardine a cul FAQU si ispira nella
organizzazione e gestione dei servizi offerti al cittadino.

W servizio erogato dall'Azienda si caratterizza per impegno all' umanizzazione di ogni fase delf'iter assistenziale,
attraverso la ricerca e la promozione di tutte le modalitd operative volte a garantire un "buon servizio" ai
cittadini, con particolare riferimento alla qualita percepita in termini di: gestione del tempo (tempestivith e
puntusalita), chiarezza delle informazioni, semplicitd delle procedure, linearitd dell'accessa, modalitd o
atcoglienza, disponibilita a relazioni interpersonali.

Nello svolgimento della propria attivitd istituzionale I'AQU si isplra ai principi costituzionalmente sanciti e
tutelati, volti a garantire il godimento dei diritti della persona,

In particolare si uniforma ai principi sulferogazione dei servizi pubblici individuati dal D.P.C:M del 27.1.1994:
uguaglianza, imparzialitd, continuita, diritto di scelta. efficacia ed efficienza e partecipazione.

2.4 lLa partecipazione nei confronti dei cittadini

UVAzienda utilizza la comunicazione come strategia nelle relazloni con il cittadino e ne sostiene la centralita
degli utenti attribuendo particolare valore alla loro partecipazione (unitamente a quella delle istituzioni, de
personale, delle organizzazioni sindacali) tramite le organizzazioni di volontariato e tuteta.

VAQU sottolinea 1| sue impegno a promuovere il coinvolgimento diretto dei singoli cittadini sia fornendo
informazioni adeguate e tempestive circa le prestazioni erogate che tutefando la possibilitd di esprimere giudizi
con la somministrazione di guestionari di gradimento, di fornire suggerimenti e inoltrare reclami su eventusli
disservizi, tramite ['ufficio relazioni con il pubblico.

Nel proprio atto aziendale ' Azienda afferma che ritiene “doveroso contribuire af superamento delle situazioni di
asimmetria informativa e di conoscenzo trodizionalmente sussistenti nei rapporti tro strutture sanitarie e
utenza, programmando specifiche iniziative nel campo della comunicazione, della formazione e
dell'aggiornamento del. personale, defla educozione sanitaria, delle consultazione delle roppresentanze
detl'utenza, della pubblicazione sistematica di piani e programmi, attivitd e provedimenti di particolare
rilevanza per Futenza, e favorendo quonto pil possibile momenti istituzionali df incontro e azioni tese
olf'affermazione del “senso di appartenenza” e ol migloromento continuo delfo stato def rapporti”.

Un elemento strategico per affrontare e in parte superare le difficoltd di comunicazione & rappresentato datla
stretta collaborazione tra AOU e associazioni di cittadini presenti all'interno della Conferenzs aziendale di
partecipazione {istituita ai sensi della Deliberazione della Glunta della Regione Piemonte n. 16-9683 del 30
settembre 2008), organismo istituzionale creato per favorire la partecipazione della societd civile all attuazions
degli obiettivi di miglioramento della qualitd dei servizl offerti e delfa comunicazione fra |a struttura sanitaria e
gh utentl,

2.5 La partecipazione nei confronti degli operatori: la valorizzazione delle risorse umane

L'AQU di Novara, riconoscendo il significato strategico-e di valore delle risorse professioniall, promuove e tutela
tutte te forme di valorizzazione del proprio personale e ne persegue la soddlsfamne attraverso la
partecipazione ai processi decisionali.

La Direzibne aziendale garantisce, direttamente ed attraverso le strutture aziendali cumpetentr per materia,
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adeguate inforrmazioni sui provwedimentt e sugli atti di gestione assunti o da assurmere sulle materie contenute
nel'accordo aziendale sulle relaziont sindacali.

L'AQU, in applicazione del Decreto Legislativo n. 33 del 14 marzo 2013, adempie inoltre a tutti gl obhblighi di
pubblicazione e di trasparenza previsti dalle normative vigenti, tenendo costantemente aggiornata la sezione
“Amministrazione trasparente” del proprio sito istituzionale.

2.6 Analisi deflo scenario: elementi di contesto peculiari dell’ Azienda

Vi sono alcune caratteristiche che vanno evidenziate per le ripercussioni che possono avere sul sistema della
comunicazione sia interno che esterno e che occorre tener presenti nella definizione della programmazione
aziendale in materia di comunicazione,

La sede centrale delll AOU “Maggiore della Caritd” & localizzata nel pieno centro della cittd,

Dal punto di vista strutturale presenta un'articolazione a padiglioni e sl compone di un insieme disomogeneo di
strutture di epoche diverse con alcuni edificl soggetti a vincoli architettonici consideravoli,

Un'uylteriore criticitd & rappresentata dalle’ continua necessita di interventi manutentivi resi necessarl dail’
Incremento dello stato di usura delle strutture.

Tutto cié comporta inevitablli ricadute negative sopratiutto sugli aspetti legati all’ accessibilith fisica (parcheggi,
viabilita, segnaletica, etc.) e alla fruizione delle prestazioni, con conseguenti disagi per utenti e operatori.

Una dislocazione cosi frammentata richiede inoltre uno sforzo elevato se s vucle realizzare un sistema
d'informazione e comunicazione quanto pid possibile capillare e diffuso, | servizi centralizzati &'Interfaccia con
Futenza {Urp, Cup, centralino) faticano a soddisfare questa esigenza e ¢id causa a volte un inevitabile deficit di
contatto con Futenza.

le probiematiche strutturali, logistiche ¢ funzionali legate agli spazi attualmente a disposizione del’AOQU
interessano anche la facolta di medicina dell’Universithd del Piemonte orientale e potranno essaere superate con
ia costruzione di una nuova sede ospedaliera.

3. LE NORME CHE REGOLANG L'ATTIVITA’ DI COMUNICAZIONE NELLA PUBBLICA AMMINISTRAZIONE

Dalla seconda meta degli anni '90, 'atteggiamento dello Stato nei confranti della comunicazione al cittadino é
radicalmente cambiatol non pill comunicazione autoreferénziale e "chiusa", ma dialogo aperto con |
cittadinanza, '
ta Pubblica amministrazione & stata colnvolta In un percarso di trasformazione che ha mutato completamente
H tradizionale rapporto fra gli enti e Vutenza; le parole chiave del rapporto tra Pubblica amministrazione e
cittadinag sono diventate: informazione, accesso, partecipazione, trasparenza, tutela,

Nel contempo una pil diffusa consapevolezza dei diritti di cittadinanza ha maodificato la relazione tra cittadini e
amministrazioni. | mutamenti nella struttura sociale hanno portato 2 nuove configurazioni nei rapporti interni
alla societa che attivano una domanda di relazione pit personalizzata e richiedono alle istituzioni la capacita di
fornire risposte sempre pil complesse, estese e differenziate,

In un momento in cui le Amministrazioni pubbliche si sviluppano e st concentrano non pili solo su s stesse ma

E' allinterno di questo processo di camhiamento che assumono sempre pill importanza anche il ruolo e gli
strumenti della comunicazione pubblica,

La comunicazione pubblica diventa la chiave per migliorare complessivamente il rapporto tra Ente e cittadino,
passando da un modello unidirezionale basate sulla semplice infarmazione, ad un modello bidimensionale
hasato anche sull’ascolto,

I} settore & quindi stato regolamentato: neil'ambito dela comunicazione pubblica sono state emanate



Azienda Ospedaliero-Universitaria SEDE LEGALE: Corso Mazzini, 18
Maggtiore della Carita 28100 Novara - Tal, 0321.3731
i Novara WW, Mageinreosp. novara. it

Cod. Fiscale - Fart. VA 01521330033

specifiche normative, che affermane il diritto/dovers delle istituzioni di comunicare (1. 142/1990], it principio di
trasparenza (L. 241/1990) e di semplificazione (L. 59/1997).

Dopo il decreto legislativo n.29/93 che pone l'obbligo a ciascuna amministrazione di istituire gl uffici per le
Relazioni con il pubblico {Urp) sul fronte legislativo la svolta in questo processo di cambiamento &
rappresentato dalla Legge n. 150/2000 "Disciplina delle attivitd di informazione e di comunicozione delle
pubbliche amministrazioni’ e dalla Direttiva del Dipartimento della Funzione Pubblica 7/2/ 2002 “Attivitd di
comunicozione defle pubbliche amministrazioni”.

Per la prima volta in Italia, con la Legge n. 150/2000 'informazione e fa comunicazione vengono riconosciute
come presenze costanti dell’azione di governo nella pubblica amministrazione.

La normativa individua le strutture deputate allinformazione e alla comunicazione istituzionale, le figure
professionali ed i requisiti specifici, definisce le modalita operative, prevedendo anche forme organizzative di
coordinamento tra le diverse strutture (Urp, ufficio stampa, portavoce), volte a creare sinergie e integrazione
delle attivita e a ottimizzare Futilizzazione delle risarse umane,

3.1 Principali riferimenti normativi

Di seguito si riportane i principali riferimenti legislativi che hanno segnato || cambiamento descritto sopra:

o Legge 241/1990 "Nusve norme in materia di procedimento ammitlstrativo e di diritto di sccesso ai documenti amminlstrativi;

o Decreto Leglslativo n. 502/1992 e s.m.i. - normativa sulla Hforma det Servizio Sanitario Nazionale ed 1o partlcolars Part,14 —
“CHritti dei cittadini”;

o  Direttiva del Presidente del Consiglia del Ministri 27 gennato 1994 “Principi sull’erogazione det servizi pubblici”;

o Direttiva del Fresidente del Conslglio dei Ministri 11 ottobre 1994 "Direttiva sul principh per e relazioni con il pubhblico;

¢ Regione Piemonte - legpe reglonale n. 10 det 24 gennato 199% “Drdinamento, organizzazione, funzionamento deile Aziende

sanitarie regianali’;

Direttiva del Prasidente del Consigho dei Ministri 19 maggio 1995: "Schema generale di riferimento delia carta dei serviz

pubblici sanitari”:

Clreolare Frot.713/96 — Assessorato alla Sanitad delia Regione Petnonte ad oggetto: "Rapporti con i mezzi di informagzione”

Ragione flemonte - legge regionate n. 61 del 12.12.1997;

Legge n* 150/2000 "Disciplina detle attivitd di informazione e comunicaziane delle pubbliche amministrazian!”

Decretc Legislativo n. 16%/2001 "Norme generali sult'ordinamento del lavore able dipendenze delle amministrazioni

pubbliche”

o Decreto del Presidente della Repubblica n” 422/01 “Regolamento recante norme per l'individuazione dei titoli professianali det
personale da utilizzare presso le pubbliche amministrazioni per fe attivita di informazione @ di comunicazione e discipling degli
interventt formativi;

o Direttiva 7 febbralo 2002 della presidenza del Consiglio del Mimistri, Dipartimento della funzione pubblica "Attivity &
comunleazione detle pubbliche amministrazioni”;

o Direttiva 8 maggio 2002 della Presidenza del Consigllo dei Ministri, Dipartimento delia Funzione Pubblica “Semplificazione del
linguaggio dei testi amminkstrathvi”;

o Direttiva 24 marzo 2004 Ministre dalla Funzione pubblica — "Rilevazione delly quality percepita dai cittadini”

o Direttiva 27 lugho 2005 Presidenza del Consiglio dei Minlstrl - Dipartimenta per Finnovazione e le tecnotogie, "Qualitd dei
servizi on-line e misurazione della soddisfazions degli utent”;

o  Direttiva n.8/0% del Ministro per la Pubblica amministrazione e I'innovazione, per la riduzione del siti web delle pubbliche
amministrazionl e per il mighoramento della qualita dei servizi e delle Infoemazioni on tine af cittadino;

& Linss guida per i siti web della PA — ex art. 4 della Direttiva 8/09 del Ministro per Iz pubblica amministrazione e Vinnovarziang;

.o Decreto legislativo.n. 235/2010, “Codice dellAmministrazione Digitale”:.

o Decreto Legislativo 14 marzo 2013 n. 33 “Riordino della discipling riguardante gli obblight di pubblicltd, traspamnza ]
diffusione delle infarmazioni da parte delle pubbliche amministrazioni”;

o C.CNL del comparto SANITA-triennio 2016/2018-art.13 - Istituzione del nuovi profili per le attivita di comunicazione e
informaziona.

o |l Contratto Collettive Nazionale di Lavoro del comparto SANITA - triennio 2016/2018 alf'art.13, neil'ambito dei processi di
inhovazione dal lavoro pubblico, istituisce 1 nuovi profili per le attivitd ) comunicazione e informazione. Vengana definiti |

“contenuti professionali di base” delle attivity db informazione e di comunicazione, articolati in: settore Comunicazione e
settore Informazione.
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4. LA STRUTTURA ORGANIZZATIVA DELLA COMUNICAZIONE

4.1 Gli strumenti istituzionali della comunicazione

La comunicazione pubblica & dunque un’attivita specifica, svolta da soggetti specializzati e regolamentata per
legge.

La Legge 150/2000 disciplina le attivita di informazione e di comunicazione delle pubbliche amministrazioni, tra
cui rientrano le Aziends sanitarie regionali, individuando nell'ufficio stampa, da un lato, e nell” ufficio per le
relazioni con il pubblico dall’attro le due strutture deputate a tali attivitd,

Gii uffici starnpa (articolo 9} svolgono prioritariamente attivita indirizzata ai mezzi di informazione di massa.
Mentre 'ufficio stampa presidia tutte le attivita di relazione con V'esternc dell’Azienda, ad eccezione del
rapporto diretto con il cittading, Fufficio reiazioni con it pubblics (articolo 8) si occupa del contatto diretto con
f'utenza, ‘

Alinterno di queste strutture acquistano sempre pil importanza i canali online di comunicazione e le nuove
tecnologie (portall, siti, rete intranet, sportelli integrati, sacial network, ece),

L'entrata in vigore della L. 150/2000 operando una netta distinzione tra le due distinte strutture Urp e Ufficio
stampa, non solo ha definito le due diverse attivitd ma ha anche operato la netta separazione tra | differenti
profili professionali che se ne deveno occupare {DPR n. 422 del 21/09/2001).

Per aperare in guesti due ambiti il personale assegnato deve posseders un'apposita formazione professionale,
adeguate competenze, coerenti con le discipline afferenti alle strutture di appartenenza ¢ deve essere
considerato d'alta specializzazione,

Nel'ufficio stampa, in particolare, gli operatori devono essere iscritti all'albo nazionale dei giornalisti e diretti
da un capo ufficio starmpa che cura | collegamenti con gli organi d'informazione, assicurando il massimeo grado
di trasparenza, chiarezza e tempestivitd delle informazioni da fornire.

La normativa prevede mwvece che 'Urp sia diretto da un comunicatore pubblico, ciog un responsabile in
possesso dei requisiti professionali previsti dal DPR n. 422 del 21/09/2001, mentre gli operatori devono aver
conseguito una specifica formazione nell’ambito della comunicazione pubblica.

4.2 La scelta di un modello: la comunicazione integrata

la comunicazione coinvolge l'intera azienda, tanto nelle relazioni al suo interno quanto in quelle all’esterno,
per questo diventa importante gestirle e svilupparie in modo sincrono per evitare la trasmisslone di messaggi in
contrasto tra loro (nella pratica guotidiana si osserva spesso come la comunicazione interna divertt uno
strumento potente di comunicazione esterna, ad esempio attraverso gli operatori di front-line, che
rappresentane immagine dell’organizzazione. Viceversa iniziative rivolte all’esterno possono avere importanti
ripercussioni allfinterno dell’ente),

Questo & il motivo per cul & strategico I'approccio che, superando il dualismo tra strutture e tra comunicazione
interna ed esterna, sposa i concetto di comunicazione integrata. Con guesto termine si vuole sottolinesre la
necessita che gualsiasi azione di comunicazione debba essere pianificata e reallzzata partendo da un punto di
vista sistermico. ' T ' " '
La comunicazione integrata prevede, partendo da medesimi abiettivi, un coordinamento costante tra un certo
numero di strumenti e di attivita di comunicaziona.

Diventa quindi dl fondamentate importanza prevedere un coordinamento unico e professionale per tutte le
attivita di comunicazione e informazione.

L'ufficio starmpa e I'Urp, seppur distinti per funzioni e professionalité dedicate, rappresentano strumenti diversi
di una stessa funzione e devono poter operare in stretta collaborazione.

H
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Nella DPCM del 7 febbraio 2002 “Attivitd di comunicazione delle pubbliche amministrazioni” si afferma che
due segmenti di ottivith individuati sono importanti ma non singolormente esaustivi della funzione di
comunicazione lo cui complessitd si esprime sia attraverso lo previsione di differenti tipologie professionali, sia
attraverso attivitd diverse ...e pertanto richiedono un coordinamento che ne governi, con efficacia, le interazioni
e le sinergie ...Questa dimensione complessiva e integrota della comunicazione non pud essere dimenticato né
sottovolutata nelf‘attuazione della legge 150/2000".

Per garantire H{ necessario coordinamento si auspica quindi fa presenza all'interno delle amministraziont di una
struttura specifica che si occupi del coordinamento delle "attivitd al fine di massimizzare 'utitizzo delle risorse
umane ed economiche, e creare sinergle e integrazione tro le attivita di comunicazione per contribuire o rendere
efficaci e soddisfacenti Je relazioni con i cittadini, Ciascuna amministrazione quindi potrd istituire al proprio
interno una struttura di coordinamento, costituite dal direttore Urp e dol direttore dellufficio stampa. Lo
struttura di coordinamento ha funzioni di programmazione, indirizzo e raccordo delle attivitd do realizzare”,
Nell'ambito dello sviluppo di una coerente politica di comunicazione integrata, le amministrazioni dovrebbero
quindi assicurare un raccordo aperativo tra fe due distinte strutture, prevedendo forme organizzative di
coordinamento delle attivitd, ad esempio, inserendole in un'uniea struttura che gestisca unitariamente tutta
Pattivita dl comunicazione dell’ente, con a cape un responsabile che abbia It compito di coordinare sia Farea
delV'informazione che quella delta comunicazione.

5, L'ORGANIZZAZIONE DELLA COMUNICAZIONE NELL'AQU DI NOVARA

In conformitd con la normativa citata e a supporto di una strategia orientats ad una sempre maggiore
integrazione, nell’AQU di Novara fa struttura specifica a cui Vatto aziendale ha affidato it compito di
coordinamento delle attivitd di informazione e comunicazione & la struttura “Relazioni esterne”, nefla quale
sono stati collocati ufficio stampa, Urp e uno specifico settore “tecnico” dedicato alla videocomunicazione.

La struttura si occupa di tutti gli aspetti della comunicazione con evident] positive ricadute non solo in termini
di miglior coordinamento delle attivith ma anche di economicita con un pil proficuo utilizzo del personale
assegnato.

L'integrazione tra informazione e comunicazione in un'unica struttura ha potuto essere attuata affidando fa
direzione del coordinamento ad un responsabile in possesso dei titoli professionali richiesti per la gestione di
entrambe le strotture {artt. 8 e 9 L. 150/2000). Gl addetti assegnati alla 5.5, Relazioni esterne, quasi-tutti in
possesso del requisiti di formazione professionale richiesta dalla legge, si occupano di tutte fe attivith di
informazione giornalistica e di comunicazione e costituiscono sia la redazione del periodico on line “Maggiore
informazione” che quella del sito web istituzionale.

lL.a 5.5 Relazioni Esterne & dunque la struttura delt’Azienda che, integrando te funzioni di informazione {ufficio
stampa} e di comunicazione (Urp), gestisce tutti gli aspetti delta comunicazione dal rapporto diretta con gil
utenti e gl organi di informazione alla comunicazione on line ed audiovisiva.

5.1 Organigramma
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Ufficio stampa

L'ufficio stampa & la struttura che, nel rispetto dei codici deontologicl della professione giornalistica, cura |
rapperti con ghi organi di informazione per far conoscere 'attivitd istituzionale e agevolare {'accesso dei
cittadini alle strutture e ai servizi deli'azienda, Presidia tutte le attivita di relazione con "esterno delAQU con la
mediazione di altel organismi o strumenti (organi d'informazione, pubblicazioni, giornale on line, sito
istituzignale e qualsiasi attra forma di pubblicazione su supporto cartaceo o informatico etc.) ad eccezione de
contatto diretto con il cittadino.

Glt intarlocutor deli’ ufficio starmps sono direttl (glornali, televisiond, radio, riviste, agenzie di stampa, portall,
ecc) e indiretti (cittadini, stakeholder).

In concreto I'ufficio stampa dell’ ADU svoige le seguenti attivita:

5
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gestione del rapporti con | media informativi al fine di metterli costanternente al corrente di ogni
attivita aziendale di interesse per la collettivith tramite comunicati starmpa, conferenze stampa,
interviste, incontri ed eventi stampa;

realizzazione delia rassegna stampa, quotidiana e pertodica, sia in versione cartacea che on ling;
alaborazione grafica e stampa di pubblicazioni e materiale informative per la divulgazione di
informazioni di pubblica utilith, sia su supporto cartaceo che informatico (Carta dei servizi, guide
informative, opuscoli, carteflonistica, ecc.);

redazione  del periodico on line per la comunicazione esterna “Magglore Informazione”
(www.maggiereinformariona,it); ‘

gestione & coordinamento dei contenuti del sito web istituzionale {www.maggicrensn.novara.it):
coliaborazione con altri siti istituzionali e riviste d'informazione sanitaria;

promozione e sviluppo dell'immagine dell’ AQU attraverso i social media;

gestione del'archivio infarmativo dell’ Azienda {articoli di quotidiari e petiodicl - rassegna “Dicono di
noi”, documentazione fotografica, registrazioni audio-video che riguardano e strutture aziendali);
gestione degli eventi aziendali {inaugurazioni e presentazioni, convegni e conferenze, seminari e
gruppi di tavoreo, Open day, inaugurazioni etc.)

gestione del patrocinio, monitoraggio dell'immagine e del logo aziendale |

Staff Ufficio starnpa: direttore Utficio stampa e responsabile del pariodico aziendale, iscritte al¥ Ordine dei giornalisti e con abilitazione a
respansabile Urp ai sensi gells L1530 - collaboratore amministrative professionale, con fortnazione ai sensi detla legge 15072000, DFR n.
422/01 (Rapporti con gl organi di informazione. Redazione ginrnale on line, Qrganizzazions eventi) - assistente amministrativa (Grafica &
materiale iformativo. Gestlone sito wehb e social media. Redaziane giornale on ling}.

Ufficio relazioni con il pubblico (Urp)

t'ufficio relazioni con il pubblico {(Urp) & la struttura che si occupa della relazione diretta con ghi utenti.
Rappresenta il punto di contatto tra Azienda e utente.

Garantisce ['esercizio dej diritti di informazione, di accesso e di partecipazione dei cittadini, sgevolando
i'utilizzo def servizi offertt.

L'Urp impiega personale esperta, in grado di rispondere alle richieste dei cittadini e fornire tutte le mformazlom
necessarie-per orientarsi all’interno della struttura sanitaria. : o

In particolare I'Urp svolge le funzioni di;

"

B

informazione & accoghenza: formisce informazioni sulle strutture aziendati, sui servizi erogati e sulle
modalita di accesso alle prestazioni e sui tempi di sttesa; distribuisce guide e materiale informativo;
fornisce sostegno immediato all’utente per la risoluzione di probhlemi sorti nella fruizione delle
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prestazioni; fornisce assistenza nel disbrigo df pratiche amministrative; gestisce e aggiorna le banca
datl;

# ascolto e tutela: ascolta | suggerimenti e le osservarioni presentate dagli utenti, gestisce le segnalazioni

e i reclami presentati in merito a disservizi, svolge attivita di tutela dei diritti degli utenti, ne rileva i
bisogni tramite indagini sulla qualith percepita.
Al sensi del Regolamento di pubblica tutela le segnalazioni che costituiscono oggetto di esame da parte
deli’Urp sono quelle riguardanti gl atti ed | comportamenti del personale dell Azienda che negano o
timitano la dignita del cittading e la fruibilita delle prestaziohi di assistenza sanitaria che incidono sulla
qualita del servizio erogato, Non rientrano nella competenza deli'Urp 1 rilievi che comportano
valutazioni di natura tecnico-professipnale relativa agli interventi sanitari o connesse a richieste di
risarcimento danni.

¥ partecipazione: promuove la partecipazione dei cittadini e delle associazioni di volantariate in ambito

aziendale per il miglioramento degh aspetti che riguardano Yumanizzazione. In particolare, Flrp cura i

rapporti con la Conferenza aziendale di partecipazione e con la Commissione mista conciliativa,

noltre gh operatori Urp dell’ AOL:

raccolgono fe dichiarazioni di volontd suttoscritte dal cittadini per la donazuune degli argani;

forniscono supporto alle attivita legate alVaccesso civico;

coordinano la diffusione di informazioni all’interno dell’Azienda.

¥ VY

Staff Urp: responsabile con 1a q'uatifica professions df cormunicatore pubblico - assistente amministrative, con formazione ai sensi detly legge
150/2000, DPR n. 422/01 (Attivitd di informazione, ascofto ¢ orlentamento degh utenti. indagini sulla quality percepita) -  assistente
amministrativo part time (Attlvitd of pubblica tutela. Segretaeria della Commissione mista conciligtival - coadiutare amministrative (Attivita di
Infarmarione e ascalte degli utenti. Segreteria della Conferenza azigndate di partecipazions).

Centro di videscomunicazione e telemedicina

Alla struttura “Relazioni esterne” & appoggiato anche un centro che si occupa della produzione di audiovisivi,
fitmatl, fotografie e dei collegamenti audig-video, anche nelltambito dell’organizzazione di congressi. il centro
gestisce P'auls magna e te aule utilizzate per attivita didattiche, riunioni, convegni.

Staff: un tecnico responsabite del settore “Videotornenicatione e telemedicing”.
6. GLI OBIETTIVI E LE STRATEGIE DI COMUNICAZIONE DELL’ACU DI NOVARA
6.1 Gli ohiettivi strategici dell’ AOU

Finalitd primaria della comunicazione & fornire sostegno alle politiche pubbliche scelte dall’ AQU: if piano di
comunicazione & la traduzione in termini di azioni comunicative di cid che VAzienda intende attuare e
perseguire.

Gl obiettivi della programmazione contenuta in questo plano di comunicazione discendono quindi
direttamente dai due obiettivi strategici fondamentali individuati dail’AOU nel proprio atto aziendale:

¥ porre if cittadino af centro dell’'organizzazione dei servizi sanitari e quindi del lavoro quotidiana degli
operator, superando logiche organizzative autoreferenziali e sviluppando processi di umanizzazione e
personalizzazione dei servizi;

# valorizzare e responsabilizzare i dipendenti, promuovendo il potenziale professionale e umano di tutti
gli operatori, all'interno di un ambiente di lavoro attento al benessere organizzative.
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6.2 Gli ebiettivi del piano di comunicazione

Tenyto conto di guanto emerso dall’analisi del contesto aziendale, dagli obiettivi della normativa di riferimanto
e dai documenti di programmazione aziendale, nonché degli obiettivi strategici sopra indicati, si indicano di
seguito gl obiettivi generall della comunicazione aziendale, pensati in un arco termporsle che va dal 2020 al
2022, da declinare poi in programemi annuali e definiti di volta in volta a partire dalie esigenze emergenti, dal
budget anruale e da eventuali indicazioni specifiche della direzione aziendale,

L'obiettivo & quello di fornire un contributo alla valorizzazione di quello che gid esiste, ma anche di individuare
guello che non appare e che le singole realtd aziendali guotidianamente pruducono per garantire servizi
sempre pll effictenti e efficaci.

Gli obtettivi vengono indicati differenziandeli nell’area della comunicazione inferna ed esterna per soli motivi di
programmazione, fermeo restando che il sistema della comunicazione &, come gia affermato, da intendere
integrato.

La comunicazione aziendale si articolz in due macro aree:

6.3 La comunicazione esterna

La comunicazione esterna rappresenta uno strumento importantissimo per sviluppare una stabile interazione
ton i cittadini, singoli e/o associati dal fine di diffondere un'immagine delf'istituzione sanitaria affidabile e
vicina ai bisogni degli utenti & alle esigenze del territorio.

Obiettivo della comunicazione esterna & promuovere una corretta e diffusa informazione circa Vofferta
sanitaria dell’ Azienda per orlentare i cittadini nelle scelte de! proprio percorso di cura & per permettere loro di
avvalersi in medo corretto e appropriato dei servizt,

La comunicazione esterna deve tendere verso | seguenti obiettivi specifici:

condividere le scelte di politica sanitaria con i principali interfocutor istituzionali e con la cittadinanza
facilitare e rendere trasparenti Vappropriata utilizzazione dei servizi da parte dei cittadini

valorizzare la partecipazione e E'ascolto df-:l cittadini, singoli &fo associati nel processo di adeguamento
e verifica dei servizi

profmuovere una migliore immagine aziendate,

YW ¥

¥

| destinatari della comunicazione esterna possono essere raggruppati in tre grandi categorie:
# jcittadini
# gl organismi e le strutture della societa
¥ 1mezzl di comunicazione di massa

La comunicazione verso i cittadini

I cittadmu rappresentane gh utentt principali, segmantl di domantla che otcupano un ruolo fondamentale aI
Lo sviluppo di una relazlnne nuava tra seruttura sanitarla e cittadini richiede una strategia di comunicatione
chiars, diretta a costruire e consolidare nel tempo un’‘immagine forte e affidablle dell’ ospedale.

La comunicazione esterna rivolta ai cittadini pud essere attuata sia in forrma indiretta medista dai mezzi di
informazione attraverso Vufficio stampa sia indirizzata direttamente al cittadino attraverso il sito internet
aziendale oppure mediante altrl mezzi, come, la stampa aziendale, glt Urp e gli operatori di front-office.

10 -
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La comunicazione verso organismi e strutture della societa
Agevolare e copordinare | rapporti tra diverse lstituzioni, creare legami e gestire relazioni in urottica di
cooperazione inter istituzionale sono azioni importanti nan solo per la razionalizzazione del servizi da offrire al

pubblico ma anche in una prospettiva di promozione delia crescita e dello sviluppo competitivo del territorio
nal quale ' Azienda opera.

in guesto ambito FAQLU cura in particalare i rapporti con le seguenti istituzioni:

& altri settori della sanita (altre AOU e ASL, Direzione Regionale, Assessorato, ...}
Universith

medici di medicina generale e pediatri di libera scelta

farmacie del territorio

sindaci del territorio

Enti pubblici regionali e provinciali

associazioni di voiontariato

Forze dell’Ordine

organizzazioni di categoria

Lol . S
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La comunicazione verso i mezzi di comunicazione di massa.

Le redazioni dei media, H cui lavoro & contrassegnato dali’urgenza e dalla necessita di una rapida conoscenza e
camprensione di fenomeni e fatti, devono essere considerate una categoria speclate di clienti dell’ Azienda,
Rappresentano un vero e proprio “pubblict” & sé stante con esigenze e aspettative proprie, un pubblico che,

potendo decidere di fornire una notizia in forma pil @ meno amplificata, & in grado di incidere fortemente sulla
percezione dei cittadini. -

Gii strumentl dl camunicazione esterna sono:
il sito web aziendale
P rezzl di cornunicazione di massa (periodici, tv, radio e altre pubblicazioni)
gli apuscoli inforrmativi
gl eventt per promuovere corretti stili di vita e appropriatezza prescrittiva
“la Carta dei servizl
la Conferenza aziendale di partecipazione per la condivisione e il coinvolgimento dei cittadini nei POTA
aziendali {percorso diagnostico- terapeutico- assistenziale)

¥ ¥ ¥V ¥V Y

6.4 La comunicazione interna

In una situazione di continua evoluzione organizzativa & essenziale che la diffusione di informazioni ed
esperienze sia garantita oltre che all'esterno anche alfinterno dell’azienda.

La comunicazione interna ha la funzione di portare a congscenza dei dipendenti le informazioni che |
riguardane per favorire un loro maggior coinvolgimento neli‘nrgamzzazmne.

Gli obiettivi strategici di comunicazione interna puntano a formare, informare, sostenere la flessibilita e la
dispanibilita al camhiamente del dipendenti, per accelerare o -sviluppo dei processi legati-al cambiamenti
organizzativi.

Una buona comunicazione interna fondata su di un'ampia circolazione delle informazioni sufle attivity ed |
processi lavorativi aiuta la crescita del senso di appartenenza facendo in modo che tutti gli operatori siano
coinvolti nei carmbiamenti organizzativi verso modalitd di lavoro orientate a sostegno degli utenti: scopo delia
comunicazione interna & diffondere tra i dipendenti la cultura dell’ attenzione all’utenza,
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Quindi il processo di comunicazione interna deve tendere verso 1 seguenti obiettivi specifici:

#  consolidare un rapporto trasparente e leale fra azienda e personale atiraverso processi di informazione
trasparenti, accessibili e continui sulle linee strategiche adottate
F rafforzate in tutto il personale una cultura del servizio orientato all’ utenza

B

# rafforzare i senso di appartenenza e di identith del personale, al fine di sviluppare una cultura
aziendale comune.

Nelazienda it processo di comunicazione, partendo dalla direzione aziendale, coinvolge la dirigenza e
successivamente tutti gli operatori. Spatta ai dirigenti il compito di informare i propri collabaratori e facilitare la
comprensione dei cambiamentl in atto. Stabilire un costante flusso informativo tra | vertici aziendali e i diversi
fivelll di dipendenti & di estrema importanza poiché influisce sull'entitd del consenso.

Una rete intranet aziendale aggiornata pud essere molto utile per assicurare H corretto flusso di informazion
tra i dirigenti e [ dipendenti.

Ailtrl strumenti i comunicazione interna song:
¥ le mailing list aziendali
le riunieni con i personale
te comunicazioni della direzione generale e sanitaria di presidio alle Strutture semplici e complesse;
le deliberazioni aziendali @ determine dirigenziali
t& rete telefonica interna
ta bhacheca del direttore generale
ia formazione

YV Y Y ¥ Y

Nella formazione ECM, deve essere posta particolare attenzione all'offerta di corsi sulla comunicazione tra
operatori e tra operatore-pazienie.

6.5 La comunicazione tra operatori sanitari e pazienti

Un ambito particolare della comunicaziong esterna diretta @ quella trs { sanitari del"Aziénds ed i pazientl, ~

Il modo di relazionarsi degii operatori sanitari con | pazienti e @ laro famighiari @ un elemento altamente
quatificante dell’assistenza prestata ed & fondamentale per Vinstaurarsi di un rapporto di fiducia tra la struttura
& i 5uoi utenti.

A tal fine & indispensahile che quatungue atto sanitarto e assistenziale venga condiviso con i pazignti,

Per attuare questa condivisione e per personalizzare Vesperienza sanitaria gli operatori devono spiegare al

paziente | passaggi salienti del percorso clinico, motivando le scelte & prestando attenzione alle sue specifiche
esigenze ¢ alle sue domande,

La responsabilita di questo tipo di comunicazione ricade direttamente su ciascun gperatore.

La comunicazione tra sanitario e paziente deve essere: adeguata alle conoscenze e capacitd del soggetio,
continua, aggiornatda ad ogni modifica della situazione efo delle condizioni del soggetto, estesa secondo |
desideri del paziente sia per quanto riguarda Vapprofondimento della conoscenza che ritiene di voler avere, sia
per quanto riguarda  coinvolgimento di altre persone; riservata sia rispetto alle altre persone sia rispetto al -
fluogo dove deve avvenire {nel rispetto della normativa della privacy).

Par il consensa informato alt atto sanitario st deve far riferimento alla procedura azisndale in materia.
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6.6 Gli strumenti detla comunicaziane

Per I'attivita di informazione I'Azienda pud avvalersi di diversi strumenti e canali quali;

¥ comunicazione cartacea: carta dei servizi, brochure, depliant, pleghevoli, opuscoll, manifesti murali,
aditoria informativa {periodici)
comunicazione diretta: sportelio Urp, punti informativi, numero verde, centralino
comunicazione on line:, sito web ed intranet aziendali, posta elettronica, mailing list dedicate, sociate
media '
presenza negli spazl aziendali: segnaletica, cartellonistica
presenza sui mezzi d'informazione di massa: stampa, televisione, radio
mezz audio — video e proiezioni di presentazioni
organizzazione di eventi: convegni, conferenze, presentazioni scientifico-informativi
Costituiscono occasioni permanenti di comunicazione anche gli organi ed organismi istituzionall interni ed
esterni quali: #§ Collegio di direzione, il Comitate consultivo misto, ta Conferenza aziendale di partecipazione, le
ritnioni, i convegni, convegni e gli eventi formativi,
Par Vattuazione del piano di comunicazione IAOU ¢i Novara utilizza tutti questi 5trumentl tipiei della
comunicazione.
Secondo V'attivita e la relativa tipologia di azione che sl intende svoigere, vengono individuati di volta in volta gli
strumenti ritenut] piil consoni ed efficaci. :
La molteplicita delle attivitd e degli strumenti utilizzabiii richiede infatti una selezione coerente con i contenuti
elaborati e con i pubblici da raggiungers, tenendo in gi'usto conto le predisposizioni e i codicl interpretativi
propri di ciascun interlocutore e avendo cura di adottare un lnguaggio semplice e comprensibile, volto 3
ridurre il divario informativo tra fa struttura sanitaria e i suoi interfocutori,

¥ oW

Y ¥ ¥

6.7 | destinatari della comunicazione

Uindividuazione di gruppi omogenei e significativi verso cui indirizzare una precisa attivita di comunicazione &
un passaggio necessario per portare gll obiettivi strategici e comunicativi astratti ad un livello pit operativo
legato ad azioni concrete di comunicazione,

Poiché la sanita rappresenta un amblto che coinvolge tutti i cittadini in modo trasversale, YAOU ha un elevato
numero di stakeholder, ciog di soggetti che hanno un interesse particolare nei confronti dell’ Azienda stessa.

Nella AOU {a comunicazione esterna si indirizza a:

beneficiari dei servizi, cioé ai pazienti e alle loro famighie

Istituzioni (Regione, Comuni, Enti pubblici di riferimento)

altri operatori sanitari {medici di altre azlende sanitarie, medici di medicina generale)
Universit

organizzarioni sindacali

ordini professionali

organizzazioni di volontariato

associazioni di consumatori . : ¥ - :
organi di informazione (agenzie di stampa, quotidiani, periadici, stampa locale, stampa specialistica, TV,
radio local, internet, media on-line)

La comunicazione interna si indirizza invece verso I’orgamzzazmne nel suo complesso: i dipendenti- e
collahoratort nei diversi ruoli operativi e di responsabilita,
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Questa differenziazione & utile solo a livello programmatorio; di fatto oramal, come gid precedentemente
sottolineato, si parla di comunicazione integrata, intendendo sia lintegrazione degli strumeanti di
comunicazione che dei vari tipi di comunicazione.

Occarre dungue tener conto delle esigenze di tutte categorie di soggetti, con particolare attenzione al pubblico
anziano, anche perché questi sono i ¢cittadini che maggiormente necessitano di cure sanitarie.

6.8 Le risorse per la comunicazione

L'avvento della comunicazione on line ha contribuito a contenere nolevoimente i costi delle attivita di
comunicazione, Le risorse economiche per la realizzazione delle azioni di comunicazione previste potranmo
essere individuate secondo quanto prescritte al punto 9 delly Direttiva 7 febbraio 2002 della Presigenza del
Consiglio dei Ministri ("Le amministrozioni si impegnano a individuare nel proprio bilancio un capitolo dedicato
nlle spese complessive per lg comunicozione ¢ informaziane pubblica in una percentuale non inferiore ol 2%
delle risorse generaff”.)

Eventuali iniziative non programmate ma ritenute strategiche e urgenti, possono essere autorizzate di volta in
volta dalla Direzlone aziendale.

6.9 Monitoraggio delle attivity di comunicazione e la misurazione dei risultati

Uattuazione del piano deve essere sempre accompagnata da un’attivitd di monitoraggio e valutazione,
finalizzata a misurare | risultati e ghi effetti delle specifiche azioni di comunicazione e 'efficacia degli strumenti
utitizzati.
Ad ogni attivita e/o mezzo di comunicazione viene generalmente associato uno strumento di valutazione che
appare pll adatto o pil affidabile in guel contesto.
L'attivita di comunicazione nella ADU di Novara viene puntuaimente monitorata atiraverso i seguenti
strumenti di verifica:

* le statistiche di accesso e di permanenza nelle pagine web del sito istituzionale

# le segnalazioni e i reclami legati alle problematiche relazionali o alla scarsa conoscenza dei servizi e
delie modalitd di actesso

# lerisposte inerenti all area informazione nel guestionari delle indagini di custorner satisfaction

# e uscite sui mediz a seguito deltinvio di comunicati stampa

# 1l risalto mediatico raggiunto da azioni di comunicazione relative a singoli eventi o progetti aziendali
&e,

# il numero di riuniont e incontri con le Associazioni di Volontariato,

L'esito delle rilevaziont viene resa nota alla direzione aziendale, tramite reportistica annuale sia nelfambito
delle attivitd dell'ufficio stampa, sia in guello delle attivita dell’Urp ed del sistema di ascolto. Ne viene data
comunicazione anche attraverso il sito internet aziendale.

7. IL PIANO OPERATIVO D! COMUNICAZIONE PER IL TRIENNIO: aree di intervento

in coerenza con | macro obiettivi di comunicazione esterna ed interna indicati precedentemente, si definisconeo
di seguito le attivita che 'AOU intende sviluppare nel triennio 2020-2022 indicando gli obiettivi specifici che si
infendono raggiungere. :

Le linee strategiche e le azioni del piano sono pensate in una prospettiva triennale mentre 1a loro attuazione
verra declinata in singoli programmi annuali correlati alle esigenze emergenti, al budget disponiblie e alle

14



Azienda Qspedaliero-Universitaria SEQE LEGALE: Gorso Mazzini, 18
Maggiore deila Carita 28100 Novara - Tel. (0321,3731
di Novara : Www,maggioreosp.novara. it

Lod. Fiscals - Part, VA 01521330033

gventuali indicazioni specifiche della direzione aziendale.

Le principali iniziative oggetto dell’attivitd di comunicazione per il triennio saranno finalizzate a;
# aumentare la fruibilita dell'informazione ai cittadin

rmigliorare "ascolto degli utenti

aumentare la visibilita esterna

migliorare la comunicazione interna

Y ¥ V¥

Di seguito i progettt di comunicazione sui quali si concentrerd 'attenzione nel prossimo triennio,

7.1 Azioni e strumenti della comunicazione esterna:
Obiettivo 1- aumentare la fruibilitd dell'informazione ai cittadini

Ad un’Azienda orientata all'utente si richiede una comunicazione diretta, chiara per consolidare un’immagine
forte delforganizzazione, 4

I contenuti della comunicazione devono essere in questo contesto principalmente rivolti a far conoscere |f
offerta aziendale e le relative modalitd di sccesso.

L.a "comunicazione di servizio” & una tipologia di comunicazione molto vasta e influenzata dalle richieste e dai
bisogni dei cittadini che entra in contatto con I'Azienda.

Allo stesso tempo & un'attivita che risente fortemente dei continui cambiamenti organizzativi e legistativi e che
difficitmente pud trovare una risposta certa aftraverso | classici strumenti informativi di tipo cartaceo,

5i ritiene quindi di dover continuare a privilegiore in prima istanza il consolidomento e lo qualificazione dei punti
di contatto con Futenza, presidiati do personale in grado di gestire in tempo reale i cambiamenti orgonizzotivi
ed informativi, a cui indirizzare i cittadini per ottenere le informazioni di cul necessitano (ad es. lo sportello Lirp).

#  Bito web istituzionale
il sito web dell’AQU, accessibile all'URL www,maggioreosp.novara.it, & fonte ufficiale di informazione
dell’Azienda e rappresenta lo strumenta principale di comunicazione esterna.
£’ aggiornato quotidianamente, In particolare nelle sezioni notizie, avisi & informazioni.
Tramite il propric portale VACU assolve anche aglh obblighi delia comunicazione istituzionale: sul sito sitrovano .
sia Valbo pretorio con gli atti deliberativi e le determine aziendali, in ossequio alfadempimente della pubblicita
legale, che la sezione Amministrazione trasparente, come richiesto dalla normativa vigente,
Sono presentt online anche indagini di customaer satisfaction, basate sulla metodologia gid utilizzata in formato
cartaceo, per facilitare la partecipazione dei cittadini alla valutazione dei servizi offerti.
Vintero sito & costruito in base a criteri di semplicita e massima leggibilita, conformi alle norme internazionali
WAI W3C, E caratterizzato da una grafica essenziale che permette un accesso rapido e semplice e rende la
navigazione intuitiva e maggiormente usabile da parte degli utenti. '
La gestione del sito web aziendale & demandata alla 5.5. Relazioni asterne, cui fa capo la figsura del web master.
£’ in programmo una revisione del portale sia per rendendolo ancor pili rispondente alle indicazioni contenute
nefle “Linee guida per i siti web della PA? che per trasformario da mere strumento-informative a strumente di
- eragazione di servizi on line (prenctazione, pagomenti,..).
La ricchezza dei contenuti rappresenta uno dei punti di forza del sito, per cui gl sviluppi futuri sarenno mirati

anche ad un ulteriore innalzamento qualitotivo delle informazioni fornite. Si riorganizzeranno i testi gic presenti,
semplificando il inguaggio.
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*  Social media
| social network sono entrati a far parte della quotidianity delle persone anche per gli aspetti che riguardano la
gestione della salute, di conseguenza si configurano come mezzi efficac per raggiungere divers] tipi di target.
PAQU utilizza | social media sia per promuovere iniziative ed eventi di sensibilizzazione su temi legati alla salute
che per rafforzare e rilanciare messaggi di pubblico interesse & aggiornamenti In situazioni di emergenza, gia
divulgati con altre modalita,
Prospettiva per | prossimi anni saré quello di incrementare la presenza dell’AOU dei sacial media.

#  Materiale grafico informativo
Le relazioni con i cittadini vengono alimentate anche tramite la produzione di materiale grafico informativo,
finalizzato sia a far conoscere le nuove iniziative e | servizi offerti dal¥ospedale che a promuovere Yeducazione
alla salute.
A fianco della comunicazione on ling & bene mantenere quelia cartacea che permette di raggiungere pil
facilmente e capillarmente & fascla di utenza pil anziana ed & da questa particolarmente apprezzata.
In futuro si prevede di continugre a reafizzare e pubblicare opuscoll sintetici da mettere a disposizione dei
pazienti sulle modalitd di accesso ai servizi ospedolieri e sulfe patologie pil frequenti,

F  Carta dei Servizi aziendale online

ta Carta dei Servizi & uno strurmento di comunicazione fondamentale per offrire agli utenti tutte le informazioni

che possone facilitare la fruizione dei servizi sanitari e tutelare i diritti di coloro che accedono ai servizi,

attraverso Fadozione di impegni finatlzzati.

!l documento stabilisce il cosiddetto “patto” che regola i rapporti tra utente e Azienda: ie regole, i principi e gl

impegni e gli standard, diritti e doveri dei cittadini, la tutela e 1 sistemi di verifica,

Con la Carta, V' Azienda presenta la sua offerta di servizio al cittading che ta pud utilizzare per orientarsi rispetto

alta complessita del servizio sanitario, conoscere i percorsi per fruire delle prestazioni, essere informato sugli

operatori a cui rivolgersi e sul livello minimo di qualita at quale FAzienda intende garantire | servizi offerti,

E nel contempo anche uno strumento che, a tutela del diritto alla salute, fornisce alf utente ed alie associazioni
-di volontariato, la possibilitd di esercitare forme concrete di controtlo sui servizi erogati e sulla loro qualita,

La Carta dei Servizgi dell’ AQU nella sua impostazione rispetta lo schema di riferimento di cui al DPCM 19 Maggio

1595 e si compone di quattro sezioni:

sezione prima ~ Presentazione dell’ Azienda, mission, principi fondamantall, diritti e doveri déi cittading

sezione seconda- | servizi e le prestazioni;

sezione terza- Impegni e standard sugli aspetti generali della qualita del servizi;

sezione gquarta- Tutela e verifica,

I cambiarmenti @ le modifiche in seno alf organizzazione aziendale comportano inevitabiimente la necessity di

tenere costantemente aggiornati gli strumanti informativi cartacei.

Questa & |a ragione che ha indotto a proporre la Carta In versione on line sul sito aziendale, dove pud essere

faciimente tenuta aggiornata da parte degli operatori del servizio comunicazione.

Nel corso del trignnio proseguira il monitoraggio deile informazioni contenute nella Corta dei servizi tramite

Vinterazione costante con i contenuti del sito aziendale.

# Campagne informative dif promozione della salute
Le carnpagne di comunicazione sulle patologie pit diffuse e sulla promozione di corretti stili di vita hanno la
funzione di sensibillzzare ed educare il cittadino e rappresentano un valide strumento per focalizzare
Vattenzione su particolari argomenti sanitari diffondendo messaggi importanti in tema di prevenzione. Aiutano
ta popalazione ad assumaere scelte informate per migliorare la propria satute.
Forte delle positive colloborazioni gia instaurate negli anni possati, VAOU continuerd ad aderire agli Open Day -
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giornate di incontro con fo cittadinanze dedicate od argomenti specifici - periodicamente promossi dalle varie
associazioni e ordini professionali e a collaborare con la rete Onda per sostenere la prevenzione nelf’ambito
della salute fermminile.

Obiettivo 2 - migliorare I'ascolto degli utenti

# Sistema di gestione dei reclami
La gestione di un sistema di raccolta dei reclami, deile segnalazioni e degli encomi rappresenta una delle
modalitd fondamentaii con fa quale 'Azienda si impegna ad ascoltare e comprendere le esigenze dei propri
utenti.
Il reclamo costituisce una precisa espressione di disagio e rappresenta guindi una prezioss tisorsa a cui
attingere per conoscere il punto di vista def pazienti.
Le segnalazioni di disservizio legate alla qualitd percepita dall'utente sono oggetto di analisi e monitoraggio
costante da parte dell’Urp. : ‘
Le rilevazioni effettuate dal sistema di ascolto danno vita ad una reportistica condivisa con la direzione
aziendale e con i responsablll delle strutture coinvolte (i report sona resi pubblict anche sul sito aziendale) e
awviano specifiche azioni mirate alla correzione dei disservizi segnalati.
Altro prezioso strumento di ascolto, finalizzato al miglioramento della qualitd dei servizi, & la rilevazione del
grado di soddisfazione deli’utenza. L 'AOU, attraverso it proprio sito web, mette a disposizione dei cittadini un
guestionario per esprimere un giudizio sulle prestazioni di ricovero offerte dal’Azienda.
5i prevede di migliorare il sistema di rilevazione dei hisogni espressi dagli utenti tramite I'adozione di une
specifico programma informatico che permettera di effettuore un’onaolisi statistica pit approfondita delle
informazioni acquisite tramite le segnalazioni, | reclami e | questionarl forniti dagli utenti.

# Conferenza aziendale di partecipazione
Nel contesto territoriale in cul opera 'AOU & molto attivo 'associazionisma In campo sacio-sanitario e parte di
questo ricco fessuto associativo trova rappresentanza all'interno della Conferenza aziendale di partecipazione
dell’ AOU con compiti, per le assaciazioni di volontariato, di formulare proposte e i suggerimenti e per I'Azienda
di comunicare e condividere iniziative e progetti che hanno rifiessi sutla fruibilita dei servizi,
La Conferenza, costituisce pertanto un'occasione importante affinché le associazioni di volontariate dei
cittadini possano disporre di un contatto costante e di un-coinvalgimento proficuo con {a direzione aziendale,
La 5.5 Relazioni esterne si adopererd per rafforzare la colloborazione con le associazioni di volontariato che
prestong In loro opero-aiffinterno dell’Azienda, anche proponendo un pits fitto colendorio di incantri,

Qbiettivo 3 - aumentare la visibilith esterna

¥ Relazione con | mezzi di comunicazione di massa

Prormuovere immagine aziendale significa cercare dl rendere visibili e valorizzare | fattori di quality dei

servizi offerti con Vobiettivo di rendere minimo o annullare I'eventuale scostamento che esiste tra |a reale

identitd azlendale ¢ U'immagine che ne percepisce if pubblico di riferimento.

t-media sono un setfore di importanza strategica nella gestione dell’immagine-aziendale poiché le redarioni

sono in grado di incidere fortemente sulla percezione dei cittading.

La qualitd delle relazioni che si instaurano con le redazioni, in particolare quelle dei media locali, pud avere un

grande impatto sulla gualitd degli articoli che vengono pubblicati e di conseguenza sulfimmagine che ne deriva

per 'Azienda. E' quindi necessario interagire costantemente con le redazioni @ conoscere | meccanismi con cui
~esse diffondone le “notizie” per sfruttare al megllo guesto canale comunicativo ad accrescere | moarnenti dl

visibilitd aziendate.
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Curare la qualitd di queste relazioni & compito dell’ Ufficio stampa che a tal fine, accanto alla quotidiana attivith
di informazione di servizio, garantisce la promozione nei media locali delle attivita aziendali che si
caratterizzano per innovazione, qualita, eccellenza,
L'Ufficio stampa dell’ADU si rivolge abitualmente ai seguenti mass media:

# quotidiani locali (Corriere di Novara, Novara Oggi, L'Azione, Notizia Oggi)

& qguotidiani on line {Quotidigno Sanitd, Buongiorno Novara, Novara Today, Free Novara, Novaro 24, Lo

Vioce, Ok Novara, TaNovara, idea Sanitd)
* qguotidiani nazionali {La Stampa, La Repubblica salute, il Corriere della Sera Salute, Il Sole 24 Ore Sanitd,
il Giornale del Piemonte)
radio (Radio Azzurra, Radio Ondo Novara, Radio City)

# televisione {Video Novara, Tv Quartarete Nord, Rai Torine, Rai 3 Piemonte)

> agenzie stampa (ANSA, AGI, ADN Kronos Solute)

® altre testate e media In base ai destinatari det messaggl.
Nel corso del triennio si continuerd od alimentare fo stretta coflaborazione instaurata con fle redozioni di
riferimento del territorio attraverso lofferta di comunicati stampa, articoli, interviste e conferenze stampa per
presentare eventi o progetti qualificanti e per mettere in luce le attivita cliniche di eccellenza presenti nell’ A0U
af fine di valorizzarne limmagine.

A o

#  Giornale on line ‘
VAzienda dal 2007 pubblica la testata “Maggiore Informazione” (reg. Tribunaie di Novara n. 229 del 19.3.2007),
periodico bimestrale per la comunicazione esterna.
L'edizione cartacea si & trasformata nel corso del tempo nella rivista digitale www maggioreinformasione,ji
E'un notiziario riguardante 'Azienda & i suci operatori che offre contenuti di approfondimento su femi specifici,
articoli sulle attivita cliniche, interviste ece. allo scopo di migliorare fa conoscenza delt’Azienda. |l periodico & a
cura della redazione presente nella struttura Relazioni esterne.

Ci si propone, nell’immediato, di arricchire fa veste grafica del periodico inserendo regolarmente accanta alle
immagini anche dei contributi video.

Y

¥ Arthivio video e fotografico
La struttura di mmumcamne consarva in archivio e implementa nel tempo, non solo pubblicanom & articoll
ma anche immagini fotografiche e vided inergrtl i mommenti piti sigaificativi vissutl negh anhni dat’Azienda:
inauguratzioni, cantieri, equipe specizalistiche al lavorg, attrezzature, sedi, ecc..
Questo materiale, oltre a costituire la memoria storica aziendale, viene e utilizzato in occasione della stesura di
articoli, cartelle stampa, opusceli, depliant, attivita scientifiche, presentazionl, seminari ecc.
5i fa sempre pil frequente la richlesta da parte det repartt di produrre brevi video di carattere informativo su
specifiche tematiche cliniche da poter condividere anche on line,
L'Ure ho quindi in programrna di attivare sul sito web un’area specifica nello quale mettere g disposizione parte
del proprio archivie foto e video, in particolare guelli riferiti oll’attivita delle singole strutture sonitarie,

*  Organizzazione di eventi aziendali
U'Arzienda comunica anche organizzande eventi.
L'A.0.U. promuove eventi non solo con lo scopo di mighorare Vimmagine aziendale ma anche per presentare le
iniziative adottate per implementare 'offerta di servizi sanitari e Facquisizione di nuove apparecchiature
diagnostiche e di cura,
Nei prossimi anni FAOU continuerd o prestare una particolare attenziong aif orgonizzazione di inaugurazioni,
convegni, events, gnche in stretta colloborazione con Istituzioni, associazioni di volontarioto e aftri Enti,
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7.2 Aziani e strumenti della comunicazione interna:

Obigttivo 4 - migliorare la comunicazione interna

Area Intranet

Lintranet & un sito dedicato a chi lavora nell’ AQU,

Cosi come nel portale aziendale sono presenti le notizie di interesse pubblico, nella intranet sono pubblicati
contenuti da condividere a tutti i livelli dell’organizzazione aziendale.

Strumento necessario per mighiorare la comunicazione interna, semplificare | processi e ottimizzare | tempi, &
considerato lo strumento strategico principale e pil efficace per raggiungere la totalitd dei dipendenti,
Attraverso la continua implementazione di questo strumento tutti i collaboratori hanno la possibilita di essere
costantemente informat! ed aggiornati sull’attivitd aziendale.

Altinterno delf’area intranet si possono reperire notizie, avvisi per il personale, comunicazioni di interesse
aziendale, document], regolamenti, modulistica, procedure ece. oltre alia rassegna stampa quotidiana e alla
rubrica tetefonica iMterna.

Come It sito web, anche per {a intranet aziendale la gestione fa capo alla 5.5. Relazioni esterne. .
In collaborozione con la 5.C. Sisterni informaotivi, nel triennio di riferimento, verrd awvigta una rimodulazione dei
contenuti e delle funzioni della intranet che consenta di migliorare il sistema attualmente in use, in modo tole
do trosformarsi in un sistema integroto per collaborare, organizzare e svolgere attivita semplificando | processi.
L'auspicio e che, potenziando fe utilita, la conoscenzo e Futilizzo della rete intranet, questa possa diventare per
gif operatori delll AOU sempre pili uno strumento df favore di uso quotidiano.

¥ Newsietter aziendale \
La newsletter interna & uno strumento di informazione in cui vengono raccolte e comunicate periodicamente ai
dipendenti tutte le notizie e le novita principali che riguardano FAzienda, che vengono pubblicate sul giornaie
on line e sulla rete intranet,.
La newsletter & un documento esclusivamente digitale trasmesso per e-mail a una mailing list che
generalmente comprende tutti i dipendenti di un'azienda ma che pud essere allargata anche ai clienti e aglt
stakeholder piit prossimi. La newsletter & redatta in un formato molto semylice, solo testo senza immagini con
collegamenti ipertestuali ben evidenziati.
E’ in programma ung revisione deflo newsletter attuaimente in uso estendendone linvie non solo aillinterno
dell Azienda ma anche ai medici di buse del territorio.

* Rassegna stampa
La rassegna stampa & |a raccolta di tutti gli articoli di argomento sanitario pubblicati quotndianamente sui
giornali, i periodici e il web., ‘
Ad oggi |a rassegna stampa dell’ AQU viene realizzata principalmente attraverse il monitoraggio dei maggiori
guotidiani nazlonall e locali utilizzando le edizioni cartacee. Questo comparta alcune criticltd: numero limitato
di testate, lunghi tempi di preparazione, scarsa qualita grafica. ‘
Vi & quindi lo necessita di sostituire Fattuole metodo di preparazione della rossegna stampo, reglizzata in
- economia dogli operatori-della 5.5 Relazioni esterne, con nuove modalitd ad esempio otilizzando 1e edizioni
digitali dei giornali; cid permetterebbe di velocizzare fo preparazione, di ampliore il numero delle testate e, da
ultima, di migliorare anche {‘aspetto grafico.

# Referenti della comunicazione

Pur non essendo mai stata formalizzata si & creata negli anni una rete di referenti che fanno da tramite con Ia
struttura Relazioni esterne per attivita di informazione e promozione delle iniziative del servizio di
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appartenanza. La struttura di comunicazione attraverso il rapporto con i propri referenti garantisce e attua
Paggiornamento delle informazioni riferite all' attivith svolta dai servizi sanitari.

Al fine di agevolare e migliorare | flussi informativi alfinterno delFAOU o vontaggio di uno pitr efficace ¢
puntuale informozione alf utente, si prevede di riorgunizzare la rete dei referenti interni della comunicozione,
particolarmente attiva negli anni passoti in occasione dello costruziene del sito web aziendale.

N.B.

Paiché nel corso del ternpo potrebbero verificarsi emergenze o attivitd non previste o non prevedibili, mo che potrebbe
rivelarsi necessarlo e epportunc sviluppare, questa Piano potrd essere aggiornato e/o integrato con lo stessa procedury
con le quaje & stote redatto.
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