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Le idee per progettare un modello di interazione
di Claudio Forghieri

N
egli ultimi anni la cre-
scente complessità dei
sistemi sociali e le in-

novazioni stimolate dalla dif-
fusione delle tecnologie per
la comunicazione hanno por-
tato a un profondo mutamen-
to dei modelli di interazione
fra la pubblica amministra-
zione e i suoi interlocutori
interni ed esterni. Sono di-
ventati oggetto una rinnova-
ta attenzione i sistemi di go-
vernance e self government,
la multicanalità e l’ascolto
dei cittadini e degli utenti, il
Citizen relationship manage-
ment, le forme innovative di
organizzazione degli enti e
relazione con i dipendenti.
Sul piano dei meccanismi di
governo, le amministrazio-
ni, in particolare quelle loca-
li, si trovano sempre più sti-
molate verso l’adozione di

nuove formule di partecipa-
zione ed elaborazione di po-
litiche: piani strategici, piani
per la salute, bilanci parteci-
pativi, esperienze di e-demo-
cracy. Esperienze eteroge-
nee e diverse nei presuppo-
sti e nei risultati ma accomu-
nate da un approccio innova-
tivo alle forme di interazio-
ne con gli interlocutori del-
l’amministrazione e da un
uso creativo delle tecnolo-
gie.
Tutti i casi più evoluti e inte-
ressanti hanno evidenziato
la capacità di creare valore
per i cittadini usando al me-
glio le tecnologie per la co-
municazione sia per agevola-
re l’inclusione degli
stakeholder, sia per migliora-
re il livello di informazione
e competenza tecnica dei cit-
tadini sui temi in discussio-

ne. La sperimentazione di
nuove modalità di interazio-
ne non dovrebbe però segui-
re un freddo approccio gui-
dato dall’offerta di software
e hardware ma più semplice-
mente re-interpretare e adat-
tare regole e modelli di par-
tecipazione introducendoli
in formati usabili e fruibili
per l’utenza.
Una delle linee di tendenza
più interessanti associa ai
meccanismi della partecipa-
zione telematica le tecnolo-
gie 3D di simulazione virtua-
le usate largamente nei vi-
deo-giochi.
Risulta così possibile non so-
lo creare interfacce partico-
larmente amichevoli per l’in-
terazione a distanza – com-
prensive di chat, forum, con-
divisione di risorse – ma an-
che generare con relativa fa-

La forte diffusione
delle tecnologie
per la comunicazione
ha portato
profondi mutamenti
nei contatti
e negli scambi
fra pubblica
amministrazione
e interlocutori
interni ed esterni.
Modalità
e tecniche possibili
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cilità simulazioni di luoghi,
edifici, parchi, viabilità. In
questo modo il cittadino rie-
sce a esplorare una realtà vir-
tuale che sino a ieri era co-
municata quasi esclusiva-
mente con disegni e progetti
difficilmente comprensibili
ai non addetti ai lavori.
La formula del videogioco
si presta bene non solo per
“esplorare” e farsi una idea
dei progetti in discussione,
ma anche per sollecitare i
cittadini a mettersi attiva-
mente nei panni del progetti-
sta. Ispirandosi a giochi di
simulazione come Civiliza-
tion o The Sims, si può per
esempio mettere a disposi-
zione un budget per l’arredo
di un parco giochi per bam-
bini e offrire tutta la gamma
di “oggetti” da posizionare
nello spazio, o far posiziona-
re semafori e rotatorie e veri-
ficare le modifiche alla cir-
colazione. Il Comune di Bo-
logna, per esempio, ha avvia-
to diverse sperimentazioni
di urbanistica partecipata
usando anche questa tecni-

ca.
Se il modello dei videogio-
chi può aiutare la spiegazio-
ne e la comprensione delle
scelte dell’amministrazione,
l’approccio multicanale e
l’attenzione ai profili di inte-
resse dei cittadini sono sen-
za dubbio le tendenze più
evolute per creare condizio-
ni di concreta partecipazio-
ne.

SONDAGGI
Interessante la soluzione
adottata dal progetto Parteci-
pa.Net della Regione Emilia
Romagna che associa a una
offerta di informazioni via
e-mail fortemente targetizza-
te, la possibilità di attivare
sondaggi, consulenze on li-
ne e forum moderati con il
metodo Delfi.
Sul fronte dell’erogazione
dei servizi, la spinta innova-
tiva portata dai piani per l’e-
government sta producendo
risultati concreti portando
profonde mutazioni nelle
modalità di relazione con
l’utenza. Intere filiere di ser-

vizi vengono completamen-
te riviste nelle forme e nei
modi e si percepisce la ne-
cessità di intervenire forte-
mente non solo sui front offi-
ce ma più complessivamen-
te sulla gestione di interi pro-
cessi. Mutano e si evolvono
anche i formati con cui l’am-
ministrazione pubblica può
offrire contenuti e servizi in-
formativi ai propri utenti.
Parallelamente alla diffusio-
ne di formati audio e video
in grado di circolare in vario
modo sulla rete, si vanno
consolidando le cosiddette
“Tv aziendali” distribuite
con facilità tramite i cablag-
gi delle principali sedi pub-
bliche. In pratica, con costi
relativamente ridotti, è possi-
bile comporre un palinsesto
personalizzato e variabile
fra le diverse postazioni
estraendo automaticamente
le informazioni da diverse
fonti quali: siti web, archivi
audio, video e fotografici,
trasmissioni televisive.
Il vantaggio di questi siste-
mi consiste nella possibilità
di informare, promuovere e,
a volte, interagire, sfruttan-
do luoghi di sosta e attesa
dei cittadini come stazioni,
fermate del bus e della me-
tro, uffici pubblici. Queste
soluzioni sono agevolate del
costo sempre più competiti-
vo che oggi caratterizza la
produzione multimediale.
Occorre sottolineare che un
video prodotto dall’ammini-
strazione pubblica oggi può
essere veicolato non solo tra-
mite le reti televisive analo-
giche, il digitale terrestre e
le “Tv aziendali”, ma anche
distribuito in rete sotto for-
ma di video on demand.
L’offerta di informazioni e
servizi in modalità multica-
nale, unita alla continua dif-
fusione dell’uso delle tecno-
logie per la comunicazione
presso le famiglie italiane,
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impone di evolvere e amplia-
re le modalità di ascolto e
valutazione dell’uso che vie-
ne fatto dei nuovi canali e
strumenti disponibili, come
suggerito dalla direttiva sul-
la “misurazione della qualità
dei servizi on line e della
soddisfazione degli utenti”.
È necessario quindi andare
oltre il semplice conteggio
dell’accesso ai diversi canali
e sportelli, per introdurre
modalità più evolute di valu-
tazione in modo da tracciare
un quadro d’insieme del si-
stema di interazioni e rela-
zioni ente-utente e di come
questo evolva nel tempo.
Oggi, in un panorama di cre-
scente offerta di servizi inte-
rattivi on line, ci si comincia
a chiedere se essi saranno
veramente utilizzati e come
mai molti utenti continuino
a usare, ad esempio, il web
per cercare informazioni e a
preferire altri canali per i pa-
gamenti e le transazioni. Si
tratta quindi di valutare non
solo la customer satisfaction
ma anche la qualità intrinse-
ca dei servizi offerti on line,
magari definendo degli stan-

dard da rispettare come si
sta sperimentando in Inghil-
terra con il progetto Nesds
(www.nesds.gov.uk).

CONOSCENZA
L’organizzazione delle pub-
bliche amministrazioni, cen-
trata su modelli verticali e
rigidi, è spesso non adegua-
ta per rispondere efficace-
mente a queste nuove esigen-
ze di innovazione. Cresce
l’interesse verso forme oriz-
zontali di organizzazione,
comunicazione e gestione
della conoscenza: team di
progetto, intranet, sistemi di
knowledge management.
Le intranet sono diventate
uno strumento indispensabi-
le in tutte le organizzazioni
complesse.
Molte amministrazioni pub-
bliche hanno avviato proget-
ti per l’avvio o il rinnova-
mento e qualificazione dei
servizi esistenti. La realizza-
zione delle intranet pone pro-
blemi significativi che la tec-
nologia può risolvere solo in
parte: come possono essere
organizzate le informazioni
e i percorsi per accedere alla

conoscenza dell’ente? Co-
me uscire dai rigidi schemi
dell’organizzazione per far
circolare informazioni che
provengono dall’ascolto e
dalla relazione con gli uten-
ti? Come trasformare questa
“conoscenza” in concreti sti-
moli al cambiamento e al-
l’innovazione dei servizi?
Le tendenze descritte e il
quadro che si va delineando
portano a una considerazio-
ne di fondo inequivocabile.
Tutti i modelli di interazio-
ne mutuati dalle nuove tec-
nologie per la comunicazio-
ne che stanno permeando
gradualmente la pubblica
amministrazione spingono
fortemente verso una nuova
attenzione e sensibilità per
l’ascolto e la partecipazione
degli utenti e impongono
una capacità di cambiamen-
to e innovazione continua
che oggi inizia a diffondersi
presso alcuni enti. Si tratta
di andare verso l’applicazio-
ne concreta dei principi del
Citizen relationship manage-
ment che purtroppo ancora
stentano ad affermarsi nel
Paese. l

Prodotti video, modalità di fruizione
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