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La conoscenza (individuale e collettiva) è stata tramandata su documen-
ti. La gestione dei documenti è sempre stata critica. Il fuoco e le incursioni
di eserciti ostili distrussero a più riprese la biblioteca di Alessandria, dove
erano raccolti oltre 500.000 volumi manoscritti.

Da circa 50 anni disponiamo di computer e di tecnologie elettroniche
per riprodurre e archiviare documenti. La facilità con cui nei nostri giorni
si generano “documenti” è divenuta quasi esagerata. Oggi gran parte delle
attività umane rilevanti transita in rete, o su computer, per cui può essere
documentata e archiviata. Gli scontrini del supermercato sono digitalizzati
e fanno fede dei nostri acquisti, i biglietti aerei di tutti i viaggiatori e di tutti
i voli sono conservati nella memoria del computer del vettore aereo presso
il quale è avvenuta la prenotazione, e così via discorrendo.

Le nuove tecnologie informatiche hanno determinato un fenomeno nuo-
vo per il genere umano: il cosiddetto overload informativo, cioè un eccesso
d’informazioni che ci colpisce sia sul lavoro, che nella nostra vita privata.
Alzi la mano chi non è stato colpito dallo spamming in posta elettronica, o
chi riceve sulla sua scrivania di lavoro solo le informazioni utili per la pro-
pria attività.

Le aziende sono letteralmente sommerse da dati e informazioni. Il loro
problema è di dare ordine a questi flussi e gestirli in modo efficiente e
razionale. La situazione è aggravata, potenzialmente, dalla necessità di
disporre, oltre che di una copia elettronica delle informazioni prodotte,
anche di un documento fisico (cartaceo) su cui sono leggibili le informa-
zioni in questione. Ma ha senso nella società attuale (che spesso indichia-
mo enfaticamente con l’espressione di “società digitale”) gestire e conser-
vare documenti in formato cartaceo quando nei computer disponiamo di
copie digitalizzate? Non sarebbe più ragionevole accettare in ogni ambito
della vita aziendale e sociale la cosiddetta “de-materializzazione” dei docu-
menti? Ma far a meno dei documenti cartacei può richiedere un diversa
organizzazione dei processi aziendali ed un cambiamento nella mentalità
degli utilizzatori di tali mezzi. Disponiamo della tecnologia per una com-
pleta digitalizzazione della conoscenza e delle informazioni, i provvedi-
menti normativi vanno nella stessa direzione ma non siamo (forse) pronti
per lavorare e vivere in assenza di supporti cartacei.

Da tutte queste considerazioni trae origine il presente volume che ha
l’ambizione di trattare il fenomeno del document management in ognuno
dei suoi multiformi aspetti (tecnologici, sociali ed organizzativi) e di age-
volarne la sua diffusione.

Un intento lodevole se si pensa ai costi che le aziende sostengono per
gestire la documentazione cartacea che accompagna sia lo svolgimento dei
processi organizzativi interni che le relazioni con i terzi.

Ma l’aspetto forse più interessante non è quello del risparmio dei
costi di trattamento della documentazione cartacea, seppure tale motiva-
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zione sia molto apprezzata in quasi tutte le aziende. Il vero elemento
positivo caratterizzante il document management consiste nella facilita-
zione del ritrovamento dei documenti archiviati. La ricerca di un docu-
mento non avviene più in archivi polverosi, sfogliando faldoni con rac-
colte di fogli di carta. La ricerca avviene tramite riferimenti forniti al
computer, che estrae dalle sue memorie i documenti attinenti ai temi
ricercati.

Le aziende moderne possono ignorare queste opportunità offerte dalle
nuove tecnologie? Difficilmente, a meno che non vogliano affrontare costi
elevati nella gestione documentale rispetto alla concorrenza, o rischiare di
apparire inefficienti agli occhi dei propri interlocutori esterni. 

Ma il discorso del document management nella società attuale assume
anche aspetti molto più ampi e profondi e fa sorgere numerosi interroga-
tivi. Come si devono conservare quei documenti che hanno contraddi-
stinto la genesi e la trasmissione della conoscenza umana nella storia
passata? Possiamo far a meno delle copie cartacee dei libri nelle bibliote-
che? E per conseguenza verranno meno le biblioteche fisiche? Le cono-
scenze tecniche saranno ancora riportate su manuali fisici, o anch’esse
circoleranno in rete con grande vantaggio nel loro reperimento e aggior-
namento?

Chi si occuperà di tutte queste problematiche soprattutto nelle aziende?
Ma anche nelle istituzioni culturali e scientifiche?

Si profila l’esigenza di istituire nuove posizioni nelle aziende, per esem-
pio quella del document manager, cui deve far riferimento una struttura
dedicata alla gestione elettronica dei documenti ed, in via successiva, delle
conoscenze aziendali.

Il tema dell’archiviazione della conoscenza aziendale è affine a quello
del trattamento dei documenti. Spesso le due cose tendono a sovrapporsi.
Per esempio, chi archivia il know how tecnico di un’impresa custodisce
uno degli asset più preziosi, dal punto di vista strategico, dell’azienda. Chi
si occupa della gestione dei contratti commerciali gestisce una delle risorse
più critiche sul piano commerciale e del marketing. Le tecniche ed i metodi
di gestione di queste due tipologie di informazioni non sono dissimili. Dal
document management si finisce quindi, nelle aziende, per scivolare nel
knowledge managemet.

Questa evoluzione richiede un ulteriore passo organizzativo: si deve
introdurre una struttura organizzativa che si occupi della gestione della
conoscenza, oppure far crescere lo staff che si occupa della gestione docu-
mentale affidandogli compiti ulteriori.

Questi i temi affrontati in questo volume, che nasce dal lavoro congiun-
to di un gruppo di ricercatori della SDA Bocconi raccolti attorno a Roberta
Raimondi, che da anni si occupa di document management.
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L’intento di questo volume è – per altro – quello di fornire un supporto
ed un aiuto a coloro che intendono occuparsi concretamente di document
management nelle aziende. L’approccio adottato ricorda, quindi, più quello
dei manuali che quello dei lavori di ricerca: si tratta, di conseguenza, di
uno strumento destinato ai practitioner che intendono incamminarsi su
questa via.

Pierfranco Camussone
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servizi per la gestione documentale (dal settore del printing a quello dei
Portali web..) ognuno con la propria “lente” per osservare, comprendere ed
intervenire sul fenomeno, alcune volte offuscata da intenti non proprio coe-
renti con l’obiettivo di evolvere bensì di “proteggere” professionalità e
poteri, come sovente accade quando l’innovazione è potenzialmente dirom-
pente.

Io stessa ho partecipato attivamente a Gruppi di lavoro, convegni, ricer-
che, per capire “i confini” di questo grande cambiamento annunciato e,
soprattutto, per osservare la percezione delle aziende rispetto a queste sol-
lecitazioni provenienti dai media, dal mercato, dalla comunità degli studio-
si e degli analisti.

Questa importante mobilitazione ha generato un po’ di confusione intor-
no al tema della gestione documentale, sovrapponendo modelli, logiche,
strumenti, in pratica, frammentando un approccio che avrebbe dovuto esse-
re da subito più integrato ed “ordinato”, rispettoso del valore dell’informa-
zione contenuta nei documenti, per le aziende.

Tale frammentazione non ha leso soltanto il potenziale di crescita e svi-
luppo delle imprese nel medio e lungo periodo attraverso un miglior uso
delle proprie informazioni, addirittura ha messo in discussione gli stessi
ritorni di efficienza e risparmio sul breve, promessi dalla dematerializza-
zione: testimonianza ne è il fatto che le aziende ancora oggi si stanno muo-
vendo con molta cautela in questa direzione e quelle che lo hanno fatto a
suo tempo oggi si trovano a gestire molteplici applicazioni verticali, troppi
archivi, magari di immagini elettroniche in cui non si riesce a “trovare”
nulla, e, ancora, tanta carta… 

La voce che l’iniziativa della Document Management Academy ha volu-
to portare in questo scenario, già dal 2008, è stata quella tipica dell’approc-
cio aziendalistico, con i propri modelli, i propri metodi, le buone pratiche.

Una voce che, proprio per la visione sistemica che contraddistingue un
approccio manageriale potrebbe dare contorno, confine, direzione, alla
convergenza in atto tra domini molto diversi tra loro sul tema della gestione
documentale e per l’integrazione di quest’ultimo nel mondo della gestione
delle informazioni e della vita organizzativa.

La convergenza potrebbe avvenire concentrandosi sul Sistema delle
Informazioni, “prodotto finale” del Sistema Informativo aziendale, che
però troppe volte nelle aziende si è dedicato alla gestione ed allo sviluppo
della sua parte automatizzata, scambiandola per il tutto, evolvendosi nel
tempo intorno ai processi di natura più operativa (o transazionale) o privile-
giando il mondo del dato, dando scarsa enfasi alla valorizzazione del-
l’informazione in senso lato.

L’innovazione che invece le tecnologie ICT consentono sul patrimonio
e sui flussi informativi che l’informatica tradizionale ha sempre definito
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